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สารจากประธานกรรมการ
และประธานเจ้้าหน้้าที่่�บริิหาร

หลัังจากการรวมกิิจการระหว่่างทีีเอ็็มบีีกัับธนาคารธนชาตได้้ เป็็นผลสำำ�เร็็จ  
ในปีี 2563 เราได้้เห็็นความสำำ�เร็็จของการดำำ�เนิินงานร่่วมกัันตามแผนการรวม 
กิิจการ โดยมีีเป้้าหมายสำำ�คััญในการผสานการดำำ�เนิินงานของทั้้�งสององค์์กรเป็็น
หน่ึ่�งเดีียวให้้สำำ�เร็็จลุุล่่วงภายในกลางปีี 2564 แม้้จะเกิิดการระบาดของโควิิด-19  
อัันทำำ�ให้้เกิิดข้้อจำำ�กัดต่่างๆ ตามมา ส่่งผลกระทบร้้ายแรงต่่อสภาพความเป็็นอยู่�  
สร้้างความสั่่�นคลอนเศรษฐกิิจโลก และแพร่่ระบาดไปทุกที่่�อย่่างที่่� ไม่่ เคยเห็็น 
มาก่่อนในประวััติิศาสตร์์ ธนาคารยัังคงมุ่่�งมั่่�นที่่�จะดำำ�เนิินธุุรกิิจอย่่างต่่อเน่ื่�อง  
ด้้วยการบริิการที่่�ดีีที่่�สุุดโดยมุ่่�งเน้้นดููแลด้้านความปลอดภัยของลููกค้้าและพนัักงาน
ผ่่านมาตรการความปลอดภัยต่่างๆ ภายใต้้ภาวะการแพร่่ระบาดของโควิิด-19

สืืบเนื่่�องจากการรวมกิิจการธนาคารขนาดกลาง 2 แห่่งเข้้าด้้วยกััน ส่่งผลให้้เรา
กลายเป็็นธนาคารที่่�ใหญ่่เป็็นอัันดัับที่่� 6 ของประเทศ แม้้เราจะต้้องบรรลุุผลสำำ�เร็็จนี้้� 
ท่่ามกลางความเปลี่่�ยนแปลงอย่่างรวดเร็็วของเทคโนโลยีี อีีกทั้้�งยัังเกิิดวิิกฤต 
โรคระบาด แต่่ด้้วยการสร้้างโมเดลธุรกิิจที่่�แข็็งแกร่่งเพื่่�อให้้เกิิดความยั่่�งยืืนและ
สามารถแข่่งขัันได้้ เราจึึงใช้้ประโยชน์์จากจุุดแข็็งที่่�ส่่งเสริิมซึ่่�งกัันและกััน จากการ
เติิบโตเป็็น 2 เท่่าทั้้�งในด้้านของขนาดและทรัพยากร ทำำ�ให้้ เราอยู่�ในฐานะที่่�จะ  
Make REAL Change ให้้กัับฐานลููกค้้าที่่� เพิ่่�มขึ้้�นกว่่า 10 ล้้านราย ผ่่านการ 
นำำ�เสนอผลิิตภััณฑ์์และบริิการที่่�ครบครััน จุุดบริิการร่่วมที่่� เพิ่่�มขึ้้�น พร้้อมทั้้�ง 
เงิินลงทุุนที่่�เพิ่่�มขึ้้�นซึ่่�งจะช่่วยให้้เราสามารถขัับเคล่ื่�อนนวััตกรรมโซลููชันทางดิิจิิทััล
ที่่�จะช่่วยตอบสนองความต้้องการของลููกค้้า โดยในท้้ายที่่�สุุด เราเช่ื่�อว่่าการรวม
กิิจการนี้้�จะเป็็นสิ่่�งสำำ�คััญที่่�จะช่่วยขัับเคลื่่�อนโมเดลธุุรกิิจที่่�มีีความยั่่�งยืืนและสามารถ
ป้้องกัันตััวเองได้้ในระยะยาว

การเดิินหน้้ารวมกิิจการเป็็นสิ่่�งที่่�มีีความสำำ�คัญยิ่่�งต่่อธนาคารตลอดทั้้�งปีี 2563   
แม้้จะอยู่่�ท่่ามกลางวิิกฤตโควิิด-19  คณะกรรมการธนาคาร ผู้้�บริิหาร และพนัักงาน
ได้้ดำำ�เนิินงานร่่วมกัันอย่่างแข็็งขัันเพื่่�อให้้แน่่ ใจว่่าการรวมกิิจการจะก้้าวหน้้า 
ไปตามแผนที่่� ได้้ วาง ไว้้  เพื่่� อ เตรีียมพร้้อมสำำ�หรัับการโอนกิิจการทั้้� งหมด 
ในเดืือนกรกฎาคม 2564 ทั้้�งนี้้� เราได้้เร่่งให้้เกิิดคุุณค่่าจากการร่่วมงานกัันในหลาย
รููปแบบ ตั้้�งแต่่การบริิหารงบดุลที่่� เหมาะสม การใช้้ประโยชน์์จากการประหยััด 
ต่่อขนาดธุรกิิจเพื่่�อให้้ ได้้ต้้นทุุนที่่�มีีประสิิทธิภาพสููงขึ้้�น ไปจนถึึงการเพิ่่�มศัักยภาพ
ทางด้้านดิิจิิทััลและการรวมเครืือข่่ายสาขาที่่�มีีความทัับซ้้อนกััน 

ในช่่วงวิิกฤตโควิิด-19 เรามีีความรัับผิดชอบในการช่่วยให้้ลููกค้้าก้้าวผ่่านความ 
ยากลำำ�บากทางการเงิินไปได้้ โดยตั้้�งแต่่ช่่วงต้้นของวิิกฤต เราได้้ให้้ความสำำ�คััญ 
กัับการสนับสนุนลููกค้้าด้้วยการนำำ�เสนอโครงการพัักชำำ�ระหนี้้� ซึ่่�งสามารถแบ่่งได้้  
2 ระยะ ที่่�ประกอบไปด้้วยมาตรการบรรเทาความทุุกข์์ยากทางด้้านการเงิินในรููปแบบ
ของการยืืดเวลาการชำำ�ระหนี้้�ทั้้�งเงิินต้้นและดอกเบี้้�ย การลดดอกเบี้้�ย การยืืดระยะ
การผ่่อนชำำ�ระ และมาตรการสิินเชื่่�อดอกเบี้้�ยต่ำำ��อื่�นๆ โดยโครงการของเราได้้ช่่วย 
ลููกค้้ากว่่า 750,000 ราย ในทุุกกลุ่่�ม คิิดเป็็นร้้อยละ 40 ของสิินเชื่่�อทั้้�งหมด ทั้้�งนี้้�  
ในช่่วงปลายปีี 2563 ลููกค้้าส่่วนใหญ่่ของเราก็็สามารถกลัับมาชำำ�ระหนี้้�ได้้ตามปกติิ 
และออกจากโครงการ เหลืือลููกค้้าเพีียงร้้อยละ 15 ที่่�ยัังอยู่�ในโครงการ

นายเอกนิิติิ นิิติิทััณฑ์์ประภาศ
ประธานกรรมการ

นายปิิติิ ตััณฑเกษม
ประธานเจ้้าหน้้าที่่�บริิหาร
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ภาวะโรคระบาดนี้้�ตอกย้ำำ��ความเชื่่�อของเราที่่�ว่่าเส้้นทางการเงิินของลููกค้้าทุุกราย
ควรมีีการปรัับเปลี่่�ยนไปสู่่�สิ่่ �งที่่�ดีีกว่่า ภารกิิจของธนาคารหลัังการรวมกิิจการ 
จึึงเป็็นการพััฒนาความเป็็นอยู่�ที่่�ดีีทางการเงิินของลููกค้้า เพื่่�อให้้พวกเขาสามารถ
ดำำ�เนิินการตามพัันธสััญญาในปััจจุุบัันได้้อย่่างสะดวกสบายและมีีความยืืดหยุ่่�น
ทางการเงิินสำำ�หรัับอนาคต และเพื่่�อบรรลุุความมุ่่�งมั่่�นดัังกล่่าว เราได้้กำำ�หนด 
เสาหลัักแห่่งความเป็็นอยู่�ทางการเงิินที่่�ดีี 4 ด้้าน ได้้แก่่ การใช้้จ่่ายอย่่างระมััดระวััง
และเพิ่่�มการออมสููงสุุด การกู้้�ยืืมที่่�ถููกต้้อง การลงทุุนเพื่่�ออนาคต และความคุ้้�มครอง
ที่่�พอเพีียง ซ่ึ่�งเสาหลัักนี้้�เป็็นกรอบในการดำำ�เนิินงานและเป็็นพื้้�นฐานของผลิิตภััณฑ์์
และบริิการของเรา โดยเรามีีวััตถุุประสงค์์ในการให้้ความรู้้�แก่่ลููกค้้าเกี่่�ยวกัับทัักษะ
ทางการเงิินและการใช้้เครื่่�องมืือทางการเงิินอย่่างเหมาะสม รวมไปถึึงการเปลี่่�ยน
ความเชื่่�อและพฤติิกรรมการบริิหารการเงิินใหม่่ เราเชื่่�อว่่าการสร้้างความเป็็นอยู่่�ที่่�ดี ี
ทางการเงิินต้้องเริ่่�มต้้นจากการออมและการใช้้จ่่ายอย่่างระมััดระวััง เพราะสิ่่�งนี้้� 
เป็็นการสร้้างพื้้�นฐานและความมั่่�นคงทางการเงิินที่่�จะช่่วยให้้เกิิดโครงข่่ายรองรัับ 
เมื่่�อเกิิดเหตุุฉุุกเฉิิน หลัังจากนั้้�น การสร้้างสมดุุลระหว่่างการกู้้�ยืืมอย่่างรัับผิิดชอบ 
ด้้วยการใช้้ เครื่่�องมืือที่่� เหมาะสมและการลงทุุนเพื่่�ออนาคตด้้วยกลยุทธ์์การ
จััดสรรสิินทรััพย์์ซึ่่� งช่่วยเตรีียมความพร้้อมลููกค้้าสู่่� เสถีียรภาพตลอดชีีวิิต 
ก็็มีีความสำำ�คััญยิ่่�ง นอกจากนี้้� การมีีความคุ้้�มครองที่่�เหมาะสมสำำ�หรัับทุุกช่่วงชีีวิิต 
ก็็มีีความสำำ�คััญไม่่ยิ่่�งหย่่อนไปกว่่ากััน เพราะเป็็นการประกัันเสถียรภาพทางการเงิิน
และบรรเทาการสููญเสีียและผลกระทบทางการเงิิน

สำำ�หรัับสินเช่ื่�อขนาดใหญ่่ซึ่่� ง เป็็นส่่วนสำำ�คััญส่่วนหนึ่่� งของธุุรกิิจ เราถืือเป็็น 
ความรัับผิดชอบในการประเมิินขอบเขตของกิิจกรรมที่่�เช่ื่�อมโยงกัับความเสี่่�ยงทาง 
ด้้านสิ่่� งแวดล้้อมและสัังคมและจะส่่งผลต่่อระบบเศรษฐกิิจสัังคมและการเงิิน 
ในท้้ายที่่�สุุด เราได้้ปรับปรุงนโยบายความรัับผิดชอบต่่อสิ่่�งแวดล้้อมและสัังคม 
เพื่่�อตั้้�งวััตถุุประสงค์์และวางแนวปฏิิบััติิที่่�ชััดเจนสำำ�หรัับการประเมิินความเสี่่�ยง
ด้้านสิ่่�งแวดล้้อมและสัังคม และผลกระทบจากกิิจกรรมการให้้สิินเชื่่�อของธนาคาร  
โดยส่่วนประกอบหลัักของนโยบายที่่� ได้้รัับการปรับปรุงนี้้� ได้้แก่่ รายการสิินเช่ื่�อ
ต้้องห้้ามครอบคลุุม 27 ธุุรกิิจที่่�มีีความเสี่่�ยงสููงต่่อสิ่่�งแวดล้้อมและสัังคม และ 

แนวปฏิิบััติิสำำ�หรัับอุุตสาหกรรมเฉพาะจำำ�นวน 5 อุุตสาหกรรม อัันได้้แก่่ อาวุุธ 
เครื่่�องดื่่�มแอลกอฮอล์์ ยาสููบ วััสดุกััมมัันตรัังสีี และทรัพยากรธรรมชาติิ พลัังงาน
และสารเคมีี นอกจากนี้้� ธนาคารยัังมุ่่�งมั่่�นที่่�จะงดการให้้สิินเชื่่�อโครงการโรงไฟฟ้้า
ถ่่านหิินโครงการใหม่่เพื่่�อร่่วมแก้้ไขปััญหาการเปลี่่�ยนแปลงสภาพภููมิอากาศอีีกด้้วย

นอกจากนี้้� เรายัังนำำ�เสนอโซลููชันทางการเงิินที่่�ยั่่�งยืืนที่่�ตอบสนองความต้้องการ 
ของลููกค้้าให้้กัับลููกค้้าทุุกกลุ่่�ม โดยเราได้้รวมปััจจััยทางด้้านสิ่่�งแวดล้้อม สัังคม  
และการกำำ�กับดููแลกิจการเข้้าไว้้ในผลิิตภััณฑ์์และบริิการของเรา ทั้้�งนี้้� เรายัังสร้้าง
การมีีส่่วนร่่วมกัับลููกค้้าอย่่างแข็็งขัันเพื่่�อสนัับสนุุนให้้ลููกค้้าลดผลกระทบทางลบ 
และปรัับปรุุงธุุรกิิจของตนให้้มีีความยั่่�งยืืนยิ่่�งขึ้้�น ซึ่่�งนี่่�เป็็นการสร้้างความร่่วมมืือ 
ระยะยาวและสร้้างผลประโยชน์์ให้้กัับทุุกด้้าน ทั้้�งลููกค้้า สิ่่�งแวดล้้อม และสัังคม โดยไม่่ส่่ง 
ผลกระทบต่่อผลลััพธ์์ทางธุุรกิิจของธนาคาร ตััวอย่่างเช่่น บััญชีี TMB ALL FREE 
ที่่�เสนอความคุ้้�มครองผ่่านประกัันอุุบััติิเหตุุและประกัันชีีวิิตให้้ฟรีีโดยการฝากเงิิน
ขั้้�นต่ำำ��เพีียง 5,000 บาท ซึ่่�งผลิิตภััณฑ์์นี้้�เป็็นการตอบสนองต่่อช่่องว่่างในสัังคมที่่�  
9 ใน 10 ของคนไทยไม่่มีีความคุ้้�มครองที่่�ถืือเป็็นสิ่่�งจำำ�เป็็นอย่่างยิ่่�งสำำ�หรัับเสถีียรภาพ
ของชีีวิิต หรืือผลิิตภััณฑ์์ TMB Smart Port ซึ่่�งเป็็นการให้้บริิการบริิหารพอร์์ต 
การลงทุุนครบวงจร ที่่�แรกเริ่่�มเดิิมทีีนำำ�เสนอให้้แก่่ลููกค้้าบุุคคลพิิเศษ แต่่เราได้้
ปรัับเปลี่่�ยนโดยการนำำ�เสนอให้้กัับลููกค้้ารายย่่อยด้้วย โดยวััตถุุประสงค์์หลัักของ
ผลิิตภััณฑ์์นี้้�คืือการส่่งเสริิมการลงทุุนอย่่างชาญฉลาดและลดความเหลื่่�อมล้ำำ�� 
ในการเข้้าถึึงบริิการทางการเงิิน อีีกทั้้�งธนาคารยัังได้้อนุุมััติิสิินเช่ื่�อเอสเอ็็มอีีที่่�สร้้าง
ผลกระทบทางบวกให้้กัับสังคมเป็็นวงเงิินกว่่า 319 ล้้านบาท เทีียบกับเป้้าหมายที่่�  
220 ล้้านบาท ส่่งผลให้้แพทย์์สามารถเปิิดทำำ�การหรืือปรับปรุุงคลิินิิกทั้้�งหมด  
126 แห่่ง ใน 47 จัังหวััด ทั่่�วประเทศ ซึ่่�งช่่วยให้้ประชาชนในถิ่่�นทุุรกัันดารสามารถ 
เข้้าถึึงบริิการทางการแพทย์์ได้้ นอกจากนี้้� ธนาคารยัังได้้ขยายสิินเช่ื่�อสีเขีียวโดยการ
ปล่่อยสิินเช่ื่�อระยะยาววงเงิินกว่่า 1.5 พัันล้้านบาทให้้กัับบริิษััทผลิิตไฟฟ้้าพลัังงาน
หมุุนเวีียน โดยข้้อตกลงนี้้� เป็็นหนึ่่�งในธุุรกรรมที่่�สำำ�คััญด้้านพลัังงานหมุุนเวีียน 
และเป็็นหน่ึ่�งในข้้อตกลงสิินเช่ื่�อ Commercial & Industrial ที่่�ใหญ่่ที่่�สุุดในอาเซีียน 
ในปีี 2563

ด้้วยความอุุตสาหะอย่่างต่่อเนื่่�อง ทำำ�ให้้ผลการดำำ�เนิินงานด้้านความยั่่�งยืืนโดยรวม
ของเราพััฒนาไปอย่่างต่่อเนื่่�องเม่ื่�อเทีียบกับเกณฑ์์มาตรฐานทั้้�งในระดัับประเทศ 
และระดัับโลก โดยธนาคารยัังคงครองอัันดัับที่่�  1 ในผลการประเมิินธนาคาร 
ตามแนวปฏิิบััติิของแนวร่่วมการเงิินที่่� เป็็นธรรม (Fair Finance Thailand)  
เป็็นปีีที่่� 2 ติิดต่่อกััน ซึ่่�งเป็็นเครื่่�องพิิสููจน์์ตำำ�แหน่่งผู้้�นำำ�สถาบัันการเงิินไทยที่่�มุ่่� งสู่่�
การธนาคารที่่�ยั่่�งยืืน ในขณะเดีียวกััน เราก็็ ได้้รัับคัดเลืือกให้้อยู่�ในรายชื่่�อหุ้้�นยั่่�งยืืน 
ของตลาดหลัักทรััพย์์แห่่งประเทศไทยเป็็นปีีที่่� 3 ติิดต่่อกััน

ในท้้ายที่่�สุุดนี้้� เรายัังภาคภููมิใจในพนัักงานของเรา ซึ่่�งได้้แสดงความทุ่่�มเทในการ
สนัับสนุุนลููกค้้าและสัังคมในวงกว้้างตลอดวิิกฤตโรคระบาดในครั้้�งนี้้� แม้้ปีีที่่�ผ่่านมา 
จะเป็็นปีีที่่�ท้้าทายและยากลำำ�บาก แต่่เราก็็ ได้้แสดงให้้เห็็นถึึงความมานะอุุตสาหะ 
และความสามััคคีีอย่่างต่่อเนื่่�อง และเม่ื่�อเราเดิินหน้้าบนเส้้นทางการธนาคารที่่�ยั่่�งยืืน
และการไปสู่่�การเป็็นธนาคารที่่�ได้้รัับการแนะนำำ�  เราก็็จำำ�เป็็นจะต้้องสร้้างพัันธมิิตร 
ในระยะยาวและส่่งมอบผลิิตภััณฑ์์ที่่�ดีีที่่�สุุดที่่�ตอบโจทย์์ความต้้องการส่่วนบุุคคล 
สำำ�หรัับทุุกช่่ วงชีี วิิ ตหรืือทุุก โอกาสผ่่ านแพลตฟอร์์มดิิจิิ ทััลที่่� ออกแบบมา 
โดยคำำ�นึึงถึึงการใช้้งานที่่�แท้้จริิง เพื่่�อการเป็็นที่่�ปรึึกษาที่่�ได้้รัับความไว้้วางใจในที่่�สุุด  
เรามุ่่�งมั่่�นที่่�จะ Make REAL Change และปฏิิบััติิต่่อผู้้�มีีส่่วนได้้เสีียของเราให้้ดีียิ่่�งขึ้้�นไป  
เพื่่�อสร้้างคุุณค่่าในระยะยาวสำำ�หรัับอนาคตที่่�ยั่่�งยืืนได้้อย่่างแท้้จริิง



เกี่ยวกับทีเอ็มบี

ธนาคารทหารไทย จ�ำกัด (มหาชน) ก่อตั้งขึ้นในปี 2500 โดยมีประเภทบริการ 
ที่่�จำำ�กััดและมุ่่�งให้้บริิการทางการเงิินแก่่หน่่วยงานทหารและข้้าราชการทหาร
เป็็นหลััก หลัังจากนั้้�นจึงึได้้ขยายขอบเขตการให้บ้ริกิารทางการเงินิสู่่�ภาคธุรุกิจิ
และเอกชนเพ่ิ่�มขึ้้�น ดำำ�เนิินธุุรกิิจในฐานะธนาคารพาณิิชย์์ในปีี 2516 และได้้ 
จดทะเบีียนในตลาดหลัักทรััพย์์แห่่งประเทศไทยในปีี 2526 นอกจากนี้้� ทีีเอ็็มบีี
ยัังได้้รวมกิิจการกัับธนาคารดีีบีีเอส ไทยทนุ จำำ�กััด (มหาชน) และบรรษััท 
เงินิทุุนอุตุสาหกรรมแห่ง่ประเทศไทย ในปี ี2547 กับั ING BANK N.V. ในปี ี2550 
และกัับธนาคารธนชาต ในปีี 2562 ตามลำำ�ดัับ โดยการรวมกิิจการครั้้�งล่่าสุุดนี้้� 
ส่่งผลให้้ก้้าวขึ้้�นมาเป็็นธนาคารพาณิิชย์์ที่่�มีีขนาดใหญ่่ลำำ�ดัับที่่� 6 ของประเทศ  
ตามขนาดสิินทรััพย์์ สามารถให้้บริิการลููกค้้าบุุคคลและลููกค้้าธุุรกิิจได้้อย่่าง
เต็็มรููปแบบในแฟลตฟอร์์มต่่างๆ

ผลิตภัณฑ์และบริการ
ธนาคารน�ำเสนอผลิตภัณฑ์และบริการท่ีหลากหลาย ไม่ว่าจะเป็นผลิตภัณฑ์และบริการ
ด้านเงนิฝาก สนิเชื่อ การลงทนุ และประกนัชวีติและทรัพย์สนิ อย่างไรกด็ ีเนื่องจากลูกค้า
ในแต่ละกลุ่มมคีวามต้องการทางการเงนิทีแ่ตกต่างกัน ธนาคารจงึได้แบ่งกลุม่ลูกค้าออก
เป็นกลุ่มลูกค้าธุรกิจและกลุ่มลูกค้าบุคคล เพื่อที่จะได้น�ำเสนอผลิตภัณฑ์และบริการ 
ให้ตรงตามความต้องการมากที่สุด ดังนี้

กลุ่มลูกค้าธุรกิจ กลุ่มลูกค้าบุคคล

ผลิตภัณฑ์เงินฝาก

• 	บัญชีเงินฝากเพื่อธุรกิจ เช่น บัญชีธุรกิจ 
TMB One Bank

ผลิตภัณฑ์สินเชื่อ

• 	สินเชื่อหมุนเวียน 
•	ส ินเชื่อเครือข่ายธุรกิจการค้า
• 	หนังสือค�้ำประกัน
• 	สินเชื่อเพื่อ SME (ทีเอ็มบี เอสเอ็มอี สมาร์ท บิส)

บริการธุรกรรมทางการเงิน

• 	บริการด้านช�ำระเงิน
• 	บริการด้านเรียกเก็บเงิน
• 	บริการจัดการสภาพคล่องทางการเงิน

บริการด้านการค้า 
ระหว่างประเทศ

• 	บริการด้านธุรกรรมการค้าระหว่างประเทศ 
• 	บริการด้านความเส่ียงด้านอัตราแลกเปลยน 

เงินตราต่างประเทศ

ผลิตภัณฑ์ประกัน

• 	ผลิตภัณฑ์ประกันและคุ้มครองธุรกิจ

บริการเพิ่มเติม

• 	บริการบัตรธุรกิจ
• 	บริการตัวแทนและธุรกิจหลักทรัพย์
• 	บริการวาณิชธนกิจและที่ปรึกษาการลงทุน

ผลิตภัณฑ์เงินฝาก

• 	บัญชีเงินฝากเพื่อใช้ (All Free)
• 	บัญชีเงินฝากเพื่อออม (No Fixed)

ผลิตภัณฑ์สินเชื่อ

• 	สินเชื่อส่วนบุคคล
• 	สินเชื่อบ้าน 
• 	สินเชื่อรถยนต์
• 	สินเชื่อบัตรเครดิต

ผลิตภัณฑ์การลงทุน 

•	 การให้บริการด้านผลิตภัณฑ์การลงทุน 
TMB Open Architecture 

ผลิตภัณฑ์ประกัน

• 	ประกันชีวิตเพื่อการออม 
• 	ประกันชีวิตเพื่อความคุ้มครองชีวิตและสุขภาพ 
• 	ประกันชีวิตเพื่อคุ้มครองทรัพย์สิน 

บริการธนบดีธนกิจ  

• 	บริการธนบดีธนกิจ
• 	บริการธนบดี 
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การให้บริการด้านผลิตภัณฑ์การลงทุน 
TMB Open Architecture
ทีเอ็มบีถือเป็นธนาคารไทยแห่งแรก ที่เปิดเสรีภาพการลงทุน
กองทุนรวมให้กับลูกค้าทุกคนทุกกลุ่ม ธนาคารได้เปิดให้บริการ 
TMB Open Architecture ศนูย์รวมกองทนุด ีย่ีห้อดงั ทีเ่ดยีวครบ  
โดยคััดเลืือกกองทุุนรวมคุุณภาพ จากหลากหลาย บลจ.ชั้้�นนำำ�  
ที่่�เหมาะกัับความเสี่่�ยงของลููกค้้าหลายระดัับมาให้้ลููกค้้าเลืือก
ลงทุุนได้้อย่่างมั่่�นใจและสะดวกในที่่�เดีียว ในปีี 2563 ธนาคาร
ได้้เป็็นพาร์์ตเนอร์์กัับ บลจ.ชั้้�นนำำ�ทั้้�งในและต่่างประเทศ 11 แห่่ง  
รวมถึึง บริิษััทหลัักทรััพย์์จััดการกองทุุน ทหารไทย จำำ�กััด  
บริิษััทหลัักทรัพย์์จััดการกองทุุน ยููโอบีี (ประเทศไทย) จำำ�กััด  
บริษัทัหลัักทรัพัย์์จัดัการกองทุนุ อเบอร์ดีนี สแตนดาร์์ด (ประเทศไทย)  
จำำ�กัด บริษััทหลัักทรััพย์์จััดการกองทุุน พริินซิิเพิิล จำำ�กัด  
บริษัทหลักทรัพย์จัดการกองทุน แมนูไลฟ์ (ประเทศไทย) จ�ำกัด 
บริษัทหลักทรัพย์จัดการกองทุน ทิสโก้ จ�ำกัด บริษัทหลักทรัพย์
จัดการกองทุน วรรณ จ�ำกัด บริษัทหลักทรัพย์จัดการกองทุน 
กสิกรไทย จ�ำกัด บรษัิทหลกัทรพัย์จดัการกองทนุ กรงุศร ีจ�ำกัด 
บริษัทหลักทรัพย์จัดการกองทุน กรุงไทย จ�ำกัด (มหาชน) และ 
บริษัทหลักทรัพย์จัดการกองทุน ธนชาต จ�ำกัด เพื่อให้ลูกค้า
มีโอกาสลงทุนในสินทรัพย์หลากหลายประเภททเหมาะกับ 
ความเสี่ยงของลูกค้าที่แตกต่างกัน 

นอกจากนี้้� ทีีเอ็็มบีีเข้้าร่่วมเป็็นพัันธมิิตรเชิิงกลยุุทธ์์ด้้านธุุรกิิจ
ประกัันกัับ บริิษััท พรููเด็็นเชีียล ประกัันชีีวิิต (ประเทศไทย) จำำ�กััด  
(มหาชน) (“พรููเด็็นเชีียลประเทศไทย”) ซึ่่�งเป็็นบริิษััทย่่อยของ
พรููเด็็นเชีียล จำำ�กััด (มหาชน) เป็็นระยะเวลา 15 ปีี โดยจะมีีผล 
ตั้งแต่วันที่ 1 มกราคม 2564 เพื่อน�ำเสนอผลิตภัณฑ์ชั้นน�ำของ
พรเูดน็เชยีล ทัง้ผลติภณัฑ์เพื่อสขภาพและเพื่อความม่ังคัง่ให้กับ
เครือข่ายลูกค้าที่ใหญ่ขึ้นของธนาคารท่ีควบรวมกิจการภายใต้ 
TMB ระยะเวลาที่เหลือของสัญญา bancassurance กับ FWD 
Life Insurance ซึ่งเป็นความร่วมมือทางธุรกิจประกันชีวิตของ
ธนาคารก่อนหน้านีจ้ะถกูโอนไปทีพ่รเูดน็เชยีลประเทศไทยในวนัที่  
31 ธันวาคม 2563 โดย FWD จะยังคงปฏิบัติตามข้อตกลงและ 
ภาระการให ้บริการแก่ลูกค ้าที่ซื้อผลิตภัณฑ์ FWD ใดๆ  
ผ่าน TMB ตลอดระยะเวลาที่เหลือของกรมธรรม์

ส�ำหรับธุรกิจประกันวินาศภัย ธนาคารร่วมกับบริษัทประกัน
วินาศภัยหลายแห่ง โดยให้บริการรับประกันภัยหลักประกัน 
สินิเชื่่�อ นอกจากนั้้�นภายหลัังการควบรวมกิจิการ ธนาคารได้ร้ับั
ประโยชน์์จากฐานลููกค้้าสินิเชื่่�อรถยนต์์ที่่�แข็ง็แกร่่งของธนาคารธนชาต  
ซึ่่�งช่่วยเพิ่่�มเบี้้�ยประกัันวิินาศภััยของทีีเอ็็มบีีได้้อย่่างมาก ทั้้�งนี้้� 
ทีีเอ็ม็บีียัังมีผีลิิตภััณฑ์ป์ระกัันวินิาศภััยอื่่�นๆ เช่่น ประกัันอุบุัตัิเิหตุุ
ส่่วนบุุคคล สุุขภาพ และรถยนต์์อีีกด้้วย
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กลยุุทธ์์และธุุรกิิจ
เป้าหมายทางกลยุทธ์
ทีเอ็มบีได้ก�ำหนดเป้าหมายทางกลยุทธ์ 7 ประการที่จะช่วยผลักดันให้ธนาคารสามารถบรรลุเป้าหมายได้ภายใน 5 ปีข้างหน้า ดังนี้

1 
ให้้ลููกค้้าเป็็นศููนย์์กลาง

ทีีเอ็ม็บีีให้้ความสำำ�คัญในการนำำ�ลููกค้้าเป็็นศููนย์์กลางในการทำำ�ธุรุกิิจ ธนาคารจึึงรวบรวม
ความเข้้าใจในพฤติิกรรมของลููกค้้าเพ่ื่�อใช้้ในการพััฒนาผลิิตภััณฑ์์และบริการ และ 
นำำ�ความเข้้าใจดัังกล่่าวมาใช้้ในการบริิหารประสบการณ์์ของลููกค้้าให้้ดีียิ่่�งขึ้้�น นอกจากนี้้�  
ยัังดำำ�เนิินการวััดความพึึงพอใจในประสบการณ์์ที่่�ลููกค้้าได้้รัับอย่างต่่อเน่ื่�อง เพ่ื่�อนำำ� 
ผลที่่� ได้้มาปรับปรุงผลิิตภััณฑ์์และบริการให้้ดีียิ่่�งขึ้้�นต่่อไป นอกจากนั้้�นทีีเอ็็มบีีจะให้้ 
ความช่่วยเหลืือแก่่ลููกค้้าที่่�ได้้รัับผลกระทบจากโควิิด-19 อย่่างต่่อเนื่่�อง

2 
สร้้างความเป็็นเลิิศ 

ด้้านผลิิตภััณฑ์์เงิินฝาก 
และธุุรกรรมทางการเงิิน

ทีีเอ็็มบีีได้้ใช้้กลยุุทธ์์การใช้้เงิินฝากเป็็นตััวนำำ� (Deposit-led strategy) เพื่่�อสร้้างความ 
แตกต่่างทางการแข่่งขัันเพื่่�อส่่งมอบผลิิตภััณฑ์์เงิินฝากและธุุรกรรมทางการเงิิน 
ที่่�ตอบสนองความต้้องการของลููกค้้าที่่�ดีีที่่�สุุด ซึ่่�งกลยุทธ์ดัังกล่่าวสามารถช่่วยให้้ 
ธนาคารมีีความใกล้้ชิิดและความเข้้าใจลููกค้้ามากยิ่่�งขึ้้�นซึ่่�งทำำ�ให้้ทีีเอ็็มบีีสามารถ 
เป็็นธนาคารหลัักของลููกค้้าได้้ 

3 
สรา้งรายไดท้ี่มใิชด่อกเบีย้

อยา่งยัง่ยนื 

ทีีเอ็็มบีีให้้ความสำำ�คัญกัับการสร้างรายได้้ที่่�มิิใช่่ดอกเบี้้�ยอย่างยั่่�งยืืนมาโดยตลอด  
เพราะรายได้้ที่่�มิิ ใช่่ดอกเบี้้�ยจะส่่งผลให้้ธนาคารสามารถบริิหารเงิินทุุนได้้อย่าง 
มีีประสิิทธิภาพ ตััวอย่่างเช่่น ผลิิตภััณฑ์์ประกัันชีีวิิตและผลิิตภััณฑ์์การลงทุุน เป็็นต้้น  
ทั้้�งนี้้� ทีีเอ็็มบีีได้้ใช้้โมเดลธุรกิิจแบบผู้้�แทนจำำ�หน่่ายและ Open architecture โดยมุ่่�งเน้้น 
การคัดัเลืือกพันัธมิติรทางธุรุกิจิและผลิติภัณัฑ์ท์ี่่�ดีีที่่�สุดุ เพื่่�อนำำ�เสนอแก่ลูู่กค้า้ผ่า่นช่อ่งทาง 
การขายต่่างๆ ด้้วยกลยุุทธ์์ดัังกล่่าว ธนาคารสามารถสร้้างรายได้้อย่่างยั่่�งยืืนในสภาวะ
ผัันผวนของวััฏจัักรธุุรกิิจได้้

4 
คงความเป็็นผู้้�นำำ�ด้านสินิเชื่่�อรถยนต์์
และการนำำ�เสนอผลิติภัณัฑ์์สินิเชื่่�อ

ครบวงจร

ภายหลัังการรวมกิิจการกัับธนาคารธนชาต ธนาคารยัังคงต่่อยอดจากจุุดแข็็ง 
ของธุุรกิิจสิินเชื่่�อรถยนต์์ของธนาคารธนชาตซึ่่�งมีีทั้้�งทางด้้านบุุคลากร เครืือข่่าย 
ตััวแทนจำำ�หน่่ายรถยนต์์ และความแข็็งแกร่่งของแบรนด์์ และนำำ�จุุดแข็็งมาเพ่ิ่�ม 
ขีีดความสามารถของผลิิตภััณฑ์์สิินเชื่่�ออื่่�นๆ เพื่่�อตอบสนองความต้้องการของลููกค้้า 
ได้้มากขึ้้�น เช่่น การนำำ�เสนอผลิิตภััณฑ์์สิินเชื่่�อรถยนต์์ของธนาคารธนชาตให้้กัับลููกค้้า 
ของธนาคารทหารไทย นอกจากนี้้� ผลิิตภััณฑ์์ที่่�ครอบคลุุมมากขึ้้�น ยัังช่่วยให้้ธนาคาร 
คงความสามารถในการแข่่งขัันและปรับตััวได้้ทัันต่่อสภาพตลาดที่่�เปลี่่�ยนแปลงไป 
ได้้ดีียิ่่�งขึ้้�น รวมถึึงรัักษาความเป็็นผู้้�นำำ�ในตลาดสิินเชื่่�อรถยนต์์

5 
ใช้้เงิินทุุนและบริิหารสภาพคล่่อง

อย่่างมีีประสิิทธิิภาพ

ทีีเอ็ม็บีีมุ่่�งมั่่�นอย่า่งเต็็มที่่�ในการบรรลุุเป้้าหมายกำำ�ไรสุุทธิตามความคาดหวังัของนัักลงทุุน  
โดยวางเป้้าหมายที่่�จะบรรลุุอััตราผลตอบแทนผู้้�ถืือหุ้้�นที่่�อยู่่�ในระดัับเดีียวกัับค่่าเฉลี่่�ย 
ของธนาคารชั้้�นนำำ�ภายใน 3-5 ปีี เพ่ื่�อบรรลุุเป้้าหมายดัังกล่่าว ธนาคารได้้มุ่่�งเน้้น 
การเติิบโตธุุรกิิจโดยพิิจารณาจากโอกาสการสร้้างผลตอบแทนที่่�เพิ่่�มขึ้้�น

6 
สร้้างขีีดความสามารถ 
และพััฒนาโซลููชัันดิิจิิทััล

ปััจจุุบััน การทำำ�ธุุรกรรมทางการเงิินผ่่านช่่องทางดิิจิิทััลมีีการเติิบโตอย่่างต่่อเน่ื่�อง  
อัันเป็็นผลมาจากพฤติิกรรมของผู้้�บริิโภคที่่�เปลี่่�ยนแปลงไปและเทคโนโลยีที่่�ก้้าวหน้้าขึ้้�น  
ดัังนั้้�นเพ่ื่�อให้้ทัันต่่อการเปลี่่�ยนแปลงดัังกล่่าว ทีีเอ็็มบีีได้้ลงทุุนพััฒนาระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ ระบบความปลอดภัยทางไซเบอร์และความปลอดภัยของข้้อมููลลููกค้้า 
อย่่างต่่อเนื่่�อง พร้้อมทั้้�งดำำ�เนิินการพััฒนาความรู้้�ความสามารถของพนัักงาน  
เสริิมสร้้างวััฒนธรรมองค์์กรให้้สอดคล้้องกัับยุุคดิิจิิทััล ปรัับปรุุงกระบวนการทำำ�งาน 
ต่่างๆ ให้้เป็็นดิิจิิทััลมากยิ่่�งขึ้้�น เพ่ื่�อความรวดเร็็วในการพััฒนาผลิิตภััณฑ์์และบริการ 
เพื่่�อสร้้างประสบการณ์์ที่่�ดีีให้้กัับลููกค้้า

7
ผนึึกพลัังสร้้างการเติิบโต 

หลัังจากการควบรวม ธนาคารสามารถสร้า้งประโยชน์ท์ี่่�เกื้้�อหนุนุซึ่่�งกันัและกันั (Synergies)  
จากการรวมกิิจการ 3 ส่่วน คืือ ประโยชน์์ด้้านงบดุุล ประโยชน์์ด้้านต้้นทุุน และประโยชน์์
ด้้านรายได้้ ทั้้�งนี้้� ธนาคารได้้ดำำ�เนิินการตามแผนการรวมกิิจการเพ่ื่�อให้้การรวมกิิจการ
ในเดืือนกรกฎาคม ปีี 2564 เป็็นไปอย่่างราบรื่่�น
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ทีเอ็มบีและความยั่งยืน

ทีเอ็มบีมุ่งม่ันท่ีจะผนวกแนวคิดความย่ังยืนเข้ากับการด�ำเนิน
ธุรกิจ โดยไม่มุ่งเน้นการบรรลุเป้าหมายในระยะสั้น หากแต่
ค�ำนึงถึงการเติบโตในระยะยาวอย่างยั่งยืน โดยมีโครงสร้าง 
การบริหารจัดการความย่ังยืนที่คณะกรรมการสรรหาก�ำหนด
ค่าตอบแทนและบรรษัทภบิาล ท�ำหน้าทีก่�ำกับดูแลให้การบรหิาร
ความย่ังยืนขององค์กรมปีระสิทธภิาพอย่างท่ัวถึง และมีหน่วยงาน 
ความยั่งยืนประสานความร่วมมือกับหน่วยงานอื่นๆ ของ
ธนาคารในการยกระดับการด�ำเนินงานด้านความย่ังยืนให้อยู่
เหนือมาตรฐานและเสริมสร้างความตระหนักรู้ให้กับพนักงาน 
ในองค์กร โดยมุ่งเน้นด�ำเนินงานใน 4 ด้าน ได้แก่ ความย่ังยืน 
ทางธุรกิจ ความย่ังยืนด้านส่ิงแวดล้อม ความยั่งยืนด้านสังคม 
และบรรษัทภิบาลและจรรยาบรรณทางธุรกิจ

ความยั่งยืนทางธุรกิจ
เปลี่ยนผ�านไปสู�โมเดลธุรกิจที่ยั่งยืนเพ�่อนําไปสู�

การเติบโตทางการเง�นในระยะยาวและปลูกฝ�ง
การดําเนินงานอย�างรับผิดชอบ

ความยั่งยืนด�านสังคม
พัฒนาการบร�หารทรัพยากรมนุษย�
และร�วมเป�นส�วนหนึ่งในการพัฒนาเยาวชน
และชุมชนอย�างยั่งยืน

บรรษัทภบิาลและ
จรรยาบรรณทางธุรกิจ

มุ�งให�เกิดการกํากับดูแลกิจการ 
การบร�หารความเส่ียงและการกํากบัดูแล

ภายในที่มีประสิทธิภาพ พร�อมสร�าง
วัฒนธรรมที่ยึดมั่น

ในหลักจร�ยธรรม

ความยั่งยืน
ด�านสิ�งแวดล�อม
ลดผลกระทบต�อสิ�งแวดล�อม
ทั้งทางตรงและทางอ�อมกรอบการดําเนินงาน

ด�านความยั่งยืน
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ในปี 2563 ธนาคารได้ก�ำหนดตัวชี้วัดผลการด�ำเนินงานด้านความยั่งยืนให้เป็นส่วนหนึ่งของตัวชี้วัดผลการด�ำเนินงานขององค์กร 
เพื่อขับเคลื่อนธนาคารไปสู่การเติบโตอย่างยั่งยืน 

ติดต่อ
แผนกการพัฒนาที่ยั่งยืน
ธนาคารทหารไทย จำำ�กััด (มหาชน)
อาคารทีีเอ็็มบีี สำำ�นัักงานใหญ่่ 3000 ถนนพหลโยธิิน 
แขวงจอมพล เขตจตุจักร กรุงเทพฯ 10900

  โทรศัพท์ 0 2299 1111
  อีเมล: sustainability@tmbbank.com

ช่องทางการรายงาน
  เว็บไซต์ www.tmbbank.com/sustainability 

  รายงานประจ�ำปี 2563

หมายเหตุ: 

* การใช้ไฟฟ้าและน�ำ้ลดลงอย่างมีนยัส�ำคญัเนือ่งจากธนาคารมีนโยบายให้พนกังานท�ำงานท่ีบ้านเพือ่ป้องกนัการแพร่ระบาดของโควดิ-19

ตัวชี้วัดผลการดำ�เนินงานด้านความยั่งยืน การจัดลำ�ดับด้านความยั่งยืน

ตััวชี้้�วััดปีี  2563 เป้้าหมายปีี  2563 ผลการดำำ�เนิินงานปีี  2563

การก�ำกับดูแลกิจการที่ดีและประสิทธิภาพ
ของคณะกรรมการธนาคาร

คะแนนรายงานการกำำ�กัับ
ดููแลกิิจการ มากกว่่าหรืือ
เท่่ากัับร้้อยละ 93.0

คะแนนรายงานการก�ำกับดูแลกิจการ
เท่ากับร้อยละ 92.0

การอนุมัติค�ำร้องเข้าร่วมโครงการช่วยเหลือ
ผู้ที่ได้รับผลกระทบจากโควิด-19

มากกว่่าร้้อยละ 90.0 ร้อยละ 98.5

การรั่วไหลของข้อมูลที่ส่งผลให้เกิดผลกระทบ
ต่อลูกค้า

0 กรณี 0 กรณี

คะแนนประสบการณ์ของลูกค้าในด้านการจัดการ
ข้อร้องเรียน

ร้อยละ 80.0 ส�ำหรับกลุ่ม
ลูกค้าบุคคลและกลุ่มลูกค้า
ธุรกิจ

ร้อยละ 74.9 ส�ำหรับกลุ่มลูกค้าบุคคล
ร้อยละ 80.5 ส�ำหรับกลุ่มลูกค้าธุรกิจ

การสูญเสียบุคลากรที่มีศักยภาพสูง น้้อยกว่่าร้้อยละ 10.0 ร้อยละ 7.9

การสรรหาบุคลากรจากภายในองค์กร มากกว่าร้อยละ 90.0 ร้อยละ 90.7

สินเชื่อธุรกิจ SME ที่สร้างผลกระทบเชิงบวก
ด้านสิ่งแวดล้อมและสังคม

200 ล้านบาท 319 ล้้านบาท

สินเชื่อสีเขียวที่อนุมัติ 750 ล้านบาท 2,540 ล้านบาท

ลดความเข้มข้นการใช้ไฟฟ้าและน�้ำ ร้อยละ 5.0 จากปี 2562 ลดความเข้มข้นการใช้ไฟฟ้าร้อยละ 30.5 
และน�้ำร้อยละ 29.7 จากปี 2562*

ผลการจััดลำำ�ดัับความยั่่�งยืืน ปีี  2562 ปีี  2563

S&P Corporate Sustainability Assessment (S&P CSA) (คะแนน) 62 -

MSCI ESG Ratings BBB A

Fair Finance Thailand (ล�ำดับที่) 1st 1st

FTSE4Good Index

Thailand Sustainability Investment (THSI)

ESG100 โดยสถาบันไทยพัฒน์
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ธนาคารสร้างคุณค่าที่ยั่งยืนในห่วงโซ่คุณค่า

733 สาขาในประเทศ 114 เป�นสาขาร�วม (Co-location) 

ATM/ADM  > 4,372 เคร�่องทั่วประเทศ

พนักงานทั้งหมด

8,838 คน 

ผู�ถือหุ�น 
107,406 ราย
ณ กรกฎาคม 2563

เง�นป�นผลต�อหุ�น 0.045 บาทต�อหุ�น

อัตราผลตอบแทนต�อส�วนของผู�ถือหุ�น  5.1%
กําไรต�อหุ�น 0.1049 บาท

คะแนน NPS 61 คะแนน
ประสบการณ�ของลูกค�าในด�านการจัดการข�อร�องเร�ยน

74.9% สําหรับกลุ�มลูกค�าบุคคล และ

80.5% สําหรับกลุ�มลูกค�าธุรกิจ 

ชุมชนกว�า  27,000 คน

จาก 30 แห�งทั่วประเทศ ได�รับ
ผลประโยชน�จากโครงการไฟฟ�า
 

รายได�จากการดําเนินงาน 

68,791 ล�านบาท

กําไรสุทธิ 

10,112 ล�านบาท
ลูกค�า 10 ล�านราย

…พร�อมตอบแทนผู�ถือหุ�นและสังคมวงกว�าง

…นําเสนอผลิตภัณฑ�และบร�การพ�เศษสุด
เพ�่อเพ��มประสบการณ�ของลูกค�า
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> Value to Stakeholders
ในฐานะสถาบันการเง�น ทีเอ็มบีสร�างคุณค�าทางการเง�น
สําหรับนักลงทุนและพนักงานผ�านการจ�ายเง�นป�นผลและ
ผลตอบแทน ในขณะเดียวกัน ธนาคารก็มีบทบาทสําคัญ
ในการกระตุ�นการเจร�ญเติบโตทางเศรษฐกิจของประเทศ
และส�งเสร�มคุณภาพชีว�ตทางการเง�นที่ดีให�กับประชาชน
ผ�านการนําเสนอผลิตภัณฑ�และบร�การที่เข�าถึงง�าย
และครอบคลุมประชาชนทุกกลุ�ม 

ลูกค�าได�รับประโยชน�จากผลิตภัณฑ�และบร�การของธนาคาร 
โดยธนาคารได�ลงทุนในเทคโนโลยีดิจ�ทัลและโครงสร�างข�อมูล
สารสนเทศ เพ�่อนําเสนอประสบการณ�ทางการเง�นที่ดียิ�งข�้น
ให�กับลูกค�า ช�วยให�ลูกค�าสามารถเข�าถึงบร�การที่ครอบคลุม
ได�อย�างรวดเร็วและสะดวกสบาย

ทีเอ็มบีจัดการฝ�กอบรมและโครงการพัฒนาอาชีพให�กับ
พนักงานเพ�่อเสร�มสร�างโอกาสในการเติบโตทางอาชีพ
ในองค�กร โดยการสร�างคุณค�าด�วยการพัฒนาทรัพยากร
มนุษย�นี้ ไม�เพ�ยงแต�จะสร�างประโยชน�ให�กับพนักงาน
หากแต�ยังส�งผลดีต�อผู�ถือหุ�น นักลงทุน และสังคม 
ด�วยการสร�างแรงงานที่มีทักษะ

ธนาคารสร�างการมีส�วนร�วมกับผู�มีส�วนได�เสียเป�นประจํา
อย�างต�อเนื่อง โดยได�นําข�อคิดเห็นจากผู�มีส�วนได�เสีย
มาพ�จารณาและตอบสนองต�อข�อกังวลอย�างเหมาะสม 
ธนาคารเชื่อว�าการมีความสัมพันธ�ที่ดีกับผู�มีส�วนได�เสีย
จะช�วยให�ธนาคารสามารถดําเนินงานได�อย�างรับผิดชอบและ
ส�งมอบนวัตกรรมผลิตภัณฑ�และบร�การตามความต�องการ
ของลูกค�าและสังคม

ธนาคารบรรเทาผลกระทบทางสิ�งแวดล�อม
ที่เกิดจากการดําเนินธุรกิจและลดปร�มาณการบร�โภค
ทรัพยากรธรรมชาติ พร�อมปฏิบัติตามกฎหมายทางด�าน
สิ�งแวดล�อม เพ�่อลดผลกระทบต�อการเปลี่ยนแปลง
สภาพภูมิอากาศจากการดําเนินงานของธนาคาร

ป�จจัยนําเข�า >

ทุนทางการเง�น
ทรัพย�สินทั้งหมด ซึ่งรวมถึง สินทรัพย� 
เง�นรับฝาก และส�วนของผู�ถือหุ�น

ทุนการผลิต
ทรัพยากรภายนอก เช�น คู�ค�าธุรกิจ
และผู�รับเหมาที่มีความจําเป�นต�อ
การดําเนินธุรกิจ การพัฒนา
ผลิตภัณฑ�และบร�การ

ทุนมนุษย�และทุนทางป�ญญา
เวลา ทักษะ และความรู�ของพนักงาน 
ระบบ เทคโนโลยี และนวัตกรรม 
ซึ่งช�วยในการดําเนินธุรกิจ

ทุนทางสงัคม
การสร�างการมีส�วนร�วมและความสัมพันธ�
กับผู�มีส�วนได�เสีย ซึ่งรวมถึง ลูกค�า 
พนักงาน นักลงทุน ผู�ถือหุ�น 
หน�วยงานทางการ และสังคม

ทุนทางธรรมชาติ
การใช�ทรพัยากรธรรมชาติเพ�อ่การดาํเนิน
กิจกรรมทางธุรกิจ เช�น การใช�พลังงาน
และการดึงน้ํามาใช�

> ผลลัพธ� 

ทุนทางการเง�น
• รายได�จากการดําเนินงาน 68,791 ล�านบาท
• กําไรสุทธิ 10,112 ล�านบาท
• อัตราผลตอบแทนต�อส�วนของผู�ถือหุ�น ร�อยละ 5.1

ทุนการผลิต
• ลูกค�าร�อยละ 98.0 ใช�บร�การโอนเง�นจาก TOUCH
• ผู�ใช�บร�การ TOUCH  เพ��มข�้นร�อยละ 25.0 จากป� 2562 
• ความเสถียรภาพของระบบที่รองรับลูกค�าผ�านช�องทาง

บร�การหลักคิดเป�นร�อยละ 99.9 
• ไม�เกิดการรั่วไหลของข�อมูลที่ส�งผลให�เกิดผลกระทบ
 ต�อลูกค�า

ทุนมนุษย�และทุนทางป�ญญา
• ค�าตอบแทนและสวัสดิการพนักงาน 8,576 ล�านบาท
 • พัฒนาโครงการ เช�น TMB Hackathon และ Objective 

and Key Results (OKR) 
• ออกผลิตภัณฑ�และบร�การใหม� เช�น Business ONE, 

Payroll Plus, Cash Your Car เป�นต�น

ทุนทางสงัคม
• คะแนน NPS เท�ากับ 61
• อาสาสมัคร 2,573 คน รวมเวลาจ�ตอาสา 23,224 ชัว่โมง
• การลงทุนกับชุมชน 31 ล�านบาท 

ทุนทางธรรมชาติ
• การปล�อยก�าซเร�อนกระจก (ขอบเขตที่ 1): 1,177 ตัน

คาร�บอนไดออกไซด�เทียบเท�า
• การปล�อยก�าซเร�อนกระจก (ขอบเขตที่ 2): 15,409 ตัน

คาร�บอนไดออกไซด�เทียบเท�า
• การปล�อยก�าซเร�อนกระจก (ขอบเขตท่ี 3): จากการเดนิทาง

เพ�่อธุรกิจ: 266 ตันคาร�บอนไดออกไซด�เทียบเท�า

ทีเอ็มบีสร�างแรงบันดาลใจให�ทุกคน เปลี่ยน…เพ�่อให�
ชีว�ตดีข�้น (Make REAL Change) ด�วยการใช�ความ
เชี่ยวชาญทางการเง�นในการตอบสนองความต�องการ
ของลกูค�าในการมีคณุภาพชวี�ตทางการเง�นท่ีดี
กลยุทธ�ของทีเอ็มบี:
• ให�ลูกค�าเป�นศูนย�กลาง
• สร�างความเป�นเลศิด�านผลิตภัณฑ�เง�นฝาก

และธุรกรรมทางการเง�น 
• สร�างรายได�ประจําที่ไม�ใช�จากดอกเบี้ยอย�างยั่งยืน
• รกัษาความเป�นผู�นาํด�านสินเชือ่รถยนต�และการนําเสนอ

ผลิตภัณฑ�สินเชื่อครบวงจร 
• ใช�เง�นทุนและบร�หารสภาพคล�องอย�างมี

ประสิทธิภาพ
• สร�างข�ดความสามารถและพัฒนาโซลูชันทางดิจ�ทัล
• ผนึกพลังสร�างการเติบโต 

การสร�างคุณค�าของทีเอ็มบี

บัญชีเพ�อ่ออม  
     

            การลงทุน

ปร
ะกั

น 

                            การฝาก ถอน โอน จ�าย  
       

      
  ส

ินเชื่อ
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การบูรณาการเป็นหนึ่งเดียว

ทีเอ็มบีและธนาคารธนชาตมีความมุ่งม่ันท่ีจะประสานจุดแข็ง 
เพื่่�อช่ว่ยให้ลูู้กค้า้สามารถเข้า้ถึึงผลิิตภััณฑ์แ์ละบริการที่่�เหมาะสม
กัับความต้้องการที่่�แตกต่่างของลููกค้้าแต่่ละรายในทุุกช่่วงชีีวิิต 
พร้อ้มทั้้�งได้ร้ับัประสบการณ์ท์ี่่�ดีีขึ้้�นผ่า่นช่อ่งทางดิจิิทิัลัและจำำ�นวน
สาขาที่่�มากขึ้้�น ธนาคารหลัังการรวมกิิจการจึึงนัับว่่าเป็็นการ
สร้างนิิยามใหม่่ และจะกลายเป็็นผู้้�นำำ�อุุตสาหกรรมธนาคารไทย 
ที่่�ช่่วยสร้างชีีวิิตทางการเงิินที่่�ดีีให้้กัับลููกค้้า โดยในปีี 2563  
การบูรณาการเป็นไปอย่างราบรื่น และคาดว่าจะสามารถโอน
ธุรกิจทั้งหมดได้ภายในเดือนกรกฎาคม 2564

หลัังการรวมกิจิการธนาคารจะเปลี่่�ยนรููปแบบด้้วยการใช้้ประโยชน์์
จากขนาดและฐานลููกค้้าที่่�ขยายขึ้้�น โดยการรวมกิิจการนี้้� 
จะช่่วยให้้ธนาคารมีีตำำ�แหน่่งที่่�แข็็งแกร่่งในอุุตสาหกรรม จาก
ธนาคารขนาดกลาง 2 แห่่ง สู่่�การเป็็นธนาคารที่่�ใหญ่่เป็็นอัันดัับ
ที่่� 6 ของประเทศตามขนาดสิินทรััพย์์และมีีผลิิตภััณฑ์์ที่่�ครบครััน 
ทั้้�งนี้้� ด้้วยผสานจุดุแข็ง็ของทีีเอ็ม็บีีและธนาคารธนชาตทำำ�ให้ธุ้รุกิจิ
ในส่่วนลููกค้้าบุุคคลขยายไปอยู่่�ในอัันดัับที่่� 4 โดยมีีส่่วนแบ่่งทาง
ตลาดที่่�ร้อ้ยละ 15 และมีผีลิติภัณัฑ์ห์ลัักที่่�อยู่่�ในตำำ�แหน่ง่ที่่�แข็ง็แกร่ง่ 
โดยมีีส่ว่นแบ่่งสิินเช่ื่�อรถยนต์์ที่่�ร้้อยละ 28 ส่ว่นแบ่่งเงินิฝากร้้อยละ 
18 และส่่วนแบ่่งการจำำ�นองร้้อยละ 12 ทั้้�งนี้้� ธนาคารได้้ใช้้จุุดแข็็ง 
ต่างๆ เพื่อสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า พัฒนาดิจิทัลโซลูชัน  
และจับกลุ่มลูกค้าที่ยังไม่มีผู้ให้บริการ

ธนาคาร
ขนาดกลาง 2 แห�ง

มุ�งเน�นสร�าง
ความสัมพันธ�กับลูกค�า

ในระยะสั้นโดยเน�น
ที่ผลิตภัณฑ�

มุ�งเน�นผลิตภัณฑ�
เป�นเลิศ

โมเดลการดําเนินงาน
แบบมุ�งเน�นการให�บร�การ

จากสาขา

ธนาคารที่ใหญ�เป�น
อันดับที่ 6 ของประเทศ

มุ�งเน�นสร�าง
ความสัมพันธ�กับ
ลูกค�าในระยะยาว

มุ�งเน�นการเป�น
ผู�ให�บร�การครบวงจร

การดําเนินงาน
แบบมุ�งเน�นการให�บร�การ

บนระบบดิจ�ทัล

15บทน�ำ ลูกค้า ผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อมและสังคม บุคลากร การก�ำกับดูแล ภาคผนวกร า ย ง า น ค ว า ม ย่ั ง ยื น ปี   2 5 6 3



การวางทิศทางกลยุทธ์ของท้ังสองธนาคารให้สอดคล้องกัน 
มีีความสำำ�คััญยิ่่�งต่่อการบููรณาการให้้ดำำ�เนิินไปได้้อย่างราบรื่่�น
สมบููรณ์์ โดยตั้้�งแต่่เดืือนมกราคมเป็็นต้้นมา ได้้มีีการแต่่งตั้้�ง 
คณะผู้้�บริหารระดัับสููงและคณะกรรมการชุุดใหม่่ หลัังจากนั้้�นผู้้�บริหาร
ระดัับสููงได้้เดิินสายทั่่�วประเทศเพ่ื่�อสื่่�อสารทิิศทางกลยุทธ์ พันัธกิิจ  
ค่่านิยิมและวัฒันธรรมองค์์กรกับัพนักังานทีีเอ็็มบีีและธนาคารธนชาต  
โดยมี “One Dream” ในการพฒันาความเป็นอยูท่ี่ดทีางการเงนิ 
ให้้กัับคนไทยทุุกคน และจะดำำ�เนิินงานร่่วมกัันอย่างแข็็งแกร่่ง  
“One Team” สู่่� “One Goal” ในการเป็็นธนาคารที่่�ลููกค้้า 
เลืือกใช้้และชื่่�นชอบจนต้้องบอกต่่อ ทั้้�งนี้้�การดำำ�เนิินการสื่่�อสาร 
ได้้เสร็็จสิ้้�นเป็็นที่่�เรีียบร้้อยก่่อนการระบาดของโควิิด-19

เป็็นที่่�แน่่นอนว่่าความเป็็นอยู่�ที่่�ดีีของพนัักงานเป็็นองค์์ประกอบ
สำำ�คัญของการวางแผนบููรณาการเพราะพนักังานเป็็นทรัพยากร
ที่่�มีีค่่ามากที่่�สุุดในการขัับเคล่ื่�อนธุุรกิิจของทั้้�งสองธนาคาร โดย
ธนาคารมุ่่�งมั่่�นที่่�จะปฏิิบััติิต่่อพนัักงานทุุกคนอย่างเท่่าเทีียมกััน 
จึึงได้้ปรับปรุงนโยบายด้้านการบุุคคลต่างๆ ให้้สอดคล้้อง

พร้้อมรองรัับการโอนย้้ายพนัักงาน เช่่น นโยบายค่่าตอบแทน
 นโยบายสวััสดิการและการสรรหา เพ่ื่�อสร้างความมั่่�นใจว่่า 
กระบวนการสรรหาพนักงานไปยังธนาคารใหม่น้ันมีความเป็นธรรม 
และพนักงานทกุคนได้รบัการปฏบติัอย่างเท่าเทยีมกัน โดยหลงัจาก
ที่ได้แต่งต้ังคณะผู้บรหิารระดับสูงแล้ว ธนาคารได้วางโครงสร้าง 
องค์กรใหม่ รวมทั้งระบุต�ำแหน่งงานทั้งหมด ประมาณการ
ต�ำแหน่งงานท่ีว่าง แล้วจึงเร่ิมต้นกระบวนการสรรหา โดย
ธนาคารได้ประเมินพนักงานทุกคนส�ำหรับต�ำแหน่งงานใหม่เพื่อ
คัดเลือกพนักงานท่ีมีทักษะและสมรรถนะตรงกับแต่ละต�ำแหน่ง
งานและเสนอค่าตอบแทนที่เป็นธรรม ซึ่งกระบวนการนี้จะเพิ่ม 
ขีดความสามารถในการแข่งขันของธนาคารใหม่และท�ำให้ 
การจัดการพนักงานตามโครงสร้างใหม่ส�ำเร็จลุล่วงด้วยดี ทั้งนี้ 
ในปีที่ผ่านมา ธนาคารได้ด�ำเนินการทยอยโอนย้ายพนักงาน
เป็นระยะ โดยเริ่มจากต�ำแหน่งผู้บริหารระดับสูงและต�ำแหน่งงาน
ส�ำคัญ ซึ่งในปี 2563 มีการโอนย้ายพนักงานจ�ำนวน 1,840 คน
ไปยังธนาคารใหม่

ONE DREAM    ONE TEAM    ONE GOAL
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ธนาคารเชื่อว่าการดูแลลูกค้าระหว่างการบูรณาการมีความ
ส�ำคัญยิ่ง เนื่องด้วยธนาคารต้องการช่วยให้ลูกค้าเปลยนผ่าน
ไปสู่ธนาคารใหม่อย่างราบรื่นที่สุด โดยธนาคารมีเป้าหมายที่จะ
รักษาฐานลูกค้าทั้งหมดไว้ ซึ่งแผนบูรณาการเน้นการเร่งผนึก 
พลังประสานจุดแข็งผ่านการพัฒนาสมรรถนะทางดิจิทัล 
ในการช่วยเหลือการเปลี่ยนผ่านฐานลูกค้าที่ขยายเพิ่มขึ้นเป็น  
10 ล้านรายไปยังธนาคารใหม่ 

นอกจากน้ี ธนาคารได้ด�ำเนินการเชื่อมแพลตฟอร์มดิจิทัล 
ของท้ังสองธนาคารอย่างไร้รอยต่อเพื่อสร้างความสะดวก
สบาย เข้าถึงได้ง่ายกว่าส�ำหรับลูกค้า โดยลูกค้าสามารถใช ้
แอปพลิิเคชััน TMB TOUCH ในการถอนเงิินโดยไม่่ต้้องใช้้บััตร
จากตู้้�เอทีีเอ็็มของทั้้�งสองธนาคาร รวมทั้้�งสามารถชำำ�ระเงิิน
สำำ�หรัับผลิิตภััณฑ์์ของธนาคารธนชาต ได้้แก่่ สิินเช่ื่�อรถยนต์์ 
ประกัันรถยนต์์ สิินเชื่่�อที่่�อยู่่�อาศััย สิินเชื่่�อส่่วนบุุคคล บััตรเครดิิต  
และบัตัรเดบิตได้้ อีกีทั้้�งลููกค้้าสามารถเข้้าถึึงตู้้�เอทีีเอ็็มและตู้้�เอดีเอ็็ม 
จำำ�นวน 4,372 ตู้้�ทั่่�วประเทศเพื่่�อฝากเงิินสด ถอน หรืือโอนเงิิน
โดยไม่่เสีียค่่าธรรมเนีียม นอกจากนี้้� ยัังมีีการเปลี่่�ยนแปลงอ่ื่�นๆ 
เช่่น ลููกค้้าสามารถซื้้�อกองทุุนรวมของธนาคารธนชาตผ่่านทาง 
TMB TOUCH รวมทั้้�งลููกค้้าธุุรกิิจขนาดเล็็กสามารถขอสิินเชื่่�อ
ผ่่าน TMB TOUCH ได้้อีีกด้้วย

นัับตั้้�งแต่่ต้้นปีีเป็็นต้้นมา ธนาคารเริ่่�มเปิิดให้้บริการสาขาร่่วม 
ระหว่่างทีีเอ็็มบีีและธนาคารธนชาตเพื่่�อให้้บริิการลููกค้้า 
ของทั้งสองธนาคาร ลูกค้าที่อยู่ระหว่างการเปลยนผ่าน และยัง
เอื้อต่อการรวมกิจการด้วย ภายในปี 2563 ธนาคารมีสาขาร่วม 
ทั่วประเทศ 114 สาขา โดยภายในสิ้นปี ลูกค้าสามารถทดลองใช้
ผลิตภัณฑ์และบริการที่ครอบคลุมมากขึ้นของทั้งสองธนาคาร 
ที่ตอบโจทย์ความต้องการในทุกช่วงชีวิตได้ที่ทุกสาขาร่วม
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ลูกคา
ลูกค �าคือหัวใจสําคัญของธุรกิจของเรา โดยธนาคารมีปรัชญาท่ีว �า 
"Get More with TMB" ฝ�งอยู�ในการพัฒนาผลติภณัฑ�และการบร�การทั้งหมด
เพ�่อสร�างประสบการณ�ที่ดีให�แก�ลูกค�า
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ด้วยการแพร่ระบาดของโควิด-19 ได้ส่งผลกระทบอย่างไม่คาดคิดกับทุกภาคส่วน ทีเอ็มบีจึงให้ความส�ำคัญอย่างยิ่งกับความเป็นอยู่ของลูกค้า พนักงาน ตลอดจนสังคมในวงกว้าง ด้วยการให ้
ความสนับสนุนอย่างเต็มที่ตามศักยภาพที่จะสามารถด�ำเนินการได้

การตอบสนองต่่อโควิิด-19

ในระยะท่ี 2 ธนาคารได้ขยายระยะเวลาการเลื่อนการช�ำระหน้ี 
และออกมาตรการเพิม่เติมเพื่อช่วยเหลือลูกค้าท่ีได้รบัผลกระทบ 
โดยส�ำหรับลูกค้ารายย่อย ธนาคารได้เสนอมาตรการเพิ่มเติม 
เช่น ระยะผ่อนผนัเงนิต้น 6 เดือน (เฉพาะดอกเบีย้ค้างจ่าย) การลด 
การผ่่อนชำำ�ระโดยการขยายระยะเวลา การลดยอดผ่่อนชำำ�ระ
ร้้อยละ 50 เป็็นระยะเวลา 6 เดืือน และการให้้บริิการให้้คำำ�ปรึึกษา
ปัญัหาหนี้้� เป็น็ต้น้ นอกจากนี้้� ยังัได้้มีกีารงดเก็็บค่า่บริหิารพอร์ต
สำำ�หรัับ TMB Smart Port และค่่าธรรมเนีียมการขายสำำ�หรัับ
กองทุนุทุกุกองทุนุภายใต้ก้ารบริหิารของ TMBAM และ TFUND  
สำำ�หรับัลููกค้้าธุรุกิจิ ธนาคารได้้นำำ�เสนอโครงการปรับัโครงสร้างหนี้้� 
ตามความจำำ�เป็็นและโปรไฟล์์ของลููกค้้า (โดยคำำ�นึึงถึึงระดัับ 
ความเสี่่�ยงและความสามารถในการชำำ�ระหนี้้�) การออกสินิเชื่่�อใหม่ ่
เพื่อส่งเสริมสภาพคล่อง และการให้ค�ำปรึกษาทางธุรกิจ เช่น 
วินัยทางการเงิน การแปรสภาพสินทรัพย์ท่ีไม่ใช่สินทรัพย์หลัก 
และการควบรวมกิจการ ทั้งนี้ ณ สิ้นปี 2563 สินเชื่อประมาณ 
ร้้อยละ 15 จากพอร์์ตสิินเชื่่�อทั้้�งหมดอยู่่�ในโครงการพัักชำำ�ระหนี้้�  
ลดลงจากร้้อยละ 40 ในเดืือนมิิถุุนายน 2563 โดยกลุ่่�มลููกค้้า

รายย่่อยลดลงเหลืือร้้อยละ 9 จากร้้อยละ 45 และลููกค้้าธุุรกิิจ 
ลดลงเหลืือร้อยละ 25 จากร้้อยละ 38 ในเดืือนมิิถุนุายน อย่างไรก็ด็ีี  
แม้้ลููกค้้าส่่วนใหญ่่จะสามารถกลัับมาชำำ�ระหนี้้� ได้้ตามปกติิ
หลัังจากโครงการพัักชำำ�ระหนี้้�สิ้้�นสุุดลง แต่่ธนาคารก็็ยัังคง 
ให้การสนับสนุนลูกค้าผ่านการปรับโครงสร้างหนี้ซึ่งเป ็น 
การบรรเทาปัญหาทางการเงินท่ีเหมาะสมกับสภาวะของลูกค้า
แต่ละราย

98%
ของคําขอพักชําระหนี้ได�รับการอนุมัติ  

ลูกค�ามากกว�า

750,000
ได�รับการช�วยเหลือจากโครงการพักชําระหนี้

ลูกค้า
ด้้วยบริิการธนาคารถืือเป็็นบริิการที่่�มีีความสำำ�คััญ พนัักงาน
ของเราจึึงยัังคงให้้การบริการกัับลููกค้้าอย่างไม่่ย่่อท้อตลอด
ช่่วงวิิกฤตการแพร่่ระบาด ธนาคารได้้ออกโครงการพัักชำำ�ระหนี้้�
เพื่่�อช่่วยเหลืือลููกค้้าในทุุกกลุ่่�มผ่่านมาตรการที่่�หลากหลายเพ่ื่�อ
ตอบสนองต่่อนโยบายของรััฐบาลและธนาคารแห่่งประเทศไทย
โดยมาตรการของธนาคารในช่่วงโควิิด-19 แบ่่งออกเป็็น  
2 ระยะ ซึ่่�งประกอบไปด้้วยมาตรการที่่�ได้้รัับการออกแบบมาเพื่่�อ
ช่่วยบรรเทาความเดืือดร้อนทางการเงิินในรููปแบบของการพััก
ชำำ�ระหนี้้�ทั้้�งในส่่วนของเงิินต้้นและดอกเบี้้�ย การลดอััตราดอกเบี้้�ย  
การขยายระยะเวลาผ่อนช�ำระหนี้ และให้สินเชื่อดอกเบี้ยต�่ำ  
(soft loan) ทั้งน้ี ในระยะท่ี 1 ธนาคารได้อนุญาตให้มีการเลื่อน 
การช�ำระหนี้ส�ำหรับลูกค้ารายย่อยและลูกค้าธุรกิจ โดยส�ำหรับ
ลูกค้ารายย่อย ธนาคารได้พกัช�ำระเงนิต้นและดอกเบีย้เป็นระยะเวลา  
3 เดือน ลดยอดช�ำระขั้นต�่ำ และขยายระยะเวลาการผ่อนช�ำระ 
ออกไปสูงสดุ 60 เดือน และส�ำหรบัลูกค้าธุรกิจ ธนาคารได้พักช�ำระ 
เงินต้นและดอกเบี้ยเป็นระยะเวลาสูงสุด 6 เดือน และปล่อยสินเชื่อ
ดอกเบีย้ต�่ำ ส่งเสรมิสภาพคล่องส�ำหรบัความต่อเนื่องทางธรุกิจ
เพื่อช่วยลดผลกระทบจากปัญหาการว่างงาน
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พนักงาน
ในช่วงระยะเวลาวิกฤต ธนาคารให้ความส�ำคัญกับการปกป้อง
พนักงานควบคู่ไปกับการเปิดให้บรกิารเพื่อช่วยเหลือลูกค้า ชมุชน 
และเศรษฐกิจ โดยได้ออกมาตรการต่างๆ เพื่อปกป้องสุขภาพ
อนามัยของพนักงาน  ธนาคารอนุญาตให้ปฏบัติงานที่บ้านได้  
และได้แบ่งพื้นที่ปฏิบัติการเพื่อลดความแออัดในสถานที่ท�ำงาน  
และเพื่อลดความเสีย่งในการแพร่เชื้อไวรสัในขณะท่ียงัสามารถด�ำเนนิ 
ความต่อเนื่องทางธรุกิจไว้ได้ ธนาคารได้จดัให้มีเครื่องมือออนไลน์
ต่างๆ ออกระเบียบวธิแีละคู่มือการท�ำงาน และมีการสื่อสารเก่ียวกบั 
โควดิ-19 จากผูบ้รหิารเป็นประจ�ำทกุสปัดาห์ เพื่อสงเสรมิให้เกิด 
การปรับเปลี่ยนอย่างราบรื่นและมีประสิทธิภาพตลอดช่วง
วกิฤต โดยในช่วงล็อกดาวน์ ธนาคารได้จดักจิกรรม FUN FUN  
MONDAY ซึ่งเป็นกิจกรรมส่งเสรมิสุขภาพจติประจ�ำสปัดาห์เพื่อ 
สร้างจติส�ำนกึร่วมชมุชนให้แขง็แกร่ง ส่งเสรมิพนกังานปฏบิติังาน 
ที่บ้าน และช่วยรักษาความผูกพันของพนักงานในช่วงระยะเวลา
ที่ยากล�ำบากนี้ ทั้งน้ี ด้วยความไม่แน่นอนและความรุนแรงของ 
โควดิ-19 ธนาคารยังได้ขยายความครอบคลมุของประกันสขุภาพ 
ของพนักงานและครอบครวัให้ครอบคลมุเชื้อไวรสันี ้เพื่อการปกป้อง 
ทีเ่หนือกว่าและช่วยบรรเทาความกังวลใจ นอกจากนี ้ธนาคารยังได้ 
จดัให้มีการท�ำความสะอาดและการฆ่าเชื้อในทกุส�ำนักงาน จดัให้มี 
เครื่องสแกนอุณหภูมิในอาคารส�ำนักงานและเครื่องวัดอุณหภูมิ

ในอาคารสาขา ติดตัง้ฉากป้องกนั ณ เคาน์เตอร์ให้บรกิาร พร้อม
จดัหาแอลกอฮอลล้างมือและหน้ากากอนามัยให้กับพนักงานทุกคน  
และในช่วงล็อกดาวน์ยังได้จัดบริการขนส่งให้กับพนักงานสาขา
เพื่อหลีกเล่ียงการใช้บรกิารขนส่งมวลชนในการเดินทางมาท�ำงาน

ในสถานการณ์ท่ีมีการเปลยนแปลงอย่างรวดเร็วน้ี หน่วยงาน
ธรุกิจบางหน่วยงานต้องประสบกับปญหางานล้นเกินก�ำลงั เพื่อ
ตอบสนองต่อปัญหาดังกล่าว ธนาคารได้ปรับเปลยนแผนการ
ด�ำเนินงานและโยกย้ายพนักงานเพื่อสนับสนุนและช่วยอ�ำนวย
ความสะดวกให้กับลูกค้าได้อย่างทนัท่วงท ี ส่งผลให้มีการโยกย้าย
พนักงานทีมี่ความยืดหยุ่นไปอยูใ่นหน่วยงานทีมี่ความต้องการสูง  
โดยเฉพาะ contact center นอกจากนี้ ด้วยความต้องการ 
ความช่วยเหลือผ่านช่องทางออนไลน์ของลูกค้าท่ีเพิ่มมากขึ้น 
ธนาคารยังได้เร่งฝึกอบรมพนักงานกว่า 110 คน เพื่อสนับสนุน
การด�ำเนินงานของ contact center เพื่อตอบสนองความต้องการ
ของลูกค้า

ชุมชน
ธนาคารยัังได้้ดำำ�เนิินโครงการต่่างๆ ในช่่วงวิิกฤตโควิิด-19 เพื่่�อ
ช่่วยเหลืือชุุมชนผ่่านโครงการไฟ-ฟ้้า และแพลตฟอร์์มปัันบุุญ 
โดยในช่่วงวิิกฤตสููงสุุด ได้จ้ัดัแคมเปญ “จิิตอาสาที่่�บ้า้น” เพ่ื่�อผลิติ  
หน้้ากากใสคลุุมหน้้า (face shield) ส่่งมอบให้้กัับบุคลากรทาง 
การแพทย์์ โดยแคมเปญดัังกล่่าวสามารถระดมกำำ�ลัังพนัักงาน
และประชาชนเพื่่�อผลิิต face shield เป็็นจำำ�นวนทั้้�งสิ้้�น 8,000 ชิ้้�น 
ส่ง่มอบให้้กัับบุคลากรทางการแพทย์ใน 8 โรงพยาบาลเป้้าหมาย  
ธนาคารยัังได้้ระดมทุุน 2 ล้้านบาทจากพนัักงานและประชาชน
เพื่่�อสนับสนุนโรงพยาบาลพระนั่่�งเกล้้าในการติิดตั้้�งหน่่วย 
คััดกรองโรคเคลื่่�อนที่่� นอกจากนี้้� เพื่่�อช่่วยเหลืือชุุมชนที่่�ได้้รัับ 
ผลกระทบ ธนาคารยังได้เปิดตัว FAI-FAH Sharing Center  
โดยมีเป้าหมายในการช่วยเหลือเด็กด้อยโอกาสมากกว่า  
1,500 คน ให้สามารถเข้าถึงสื่อการเรียนรู้ท่ีจะช่วยให้พวกเขา 
สามารถใช้เวลาที่บ้านได้อย่างมีประโยชน์ ในขณะเดียวกัน 
โครงการปันบุญ สู้โควิด-19 ซึ่งด�ำเนินผ่านแพลตฟอร์มปันบุญ 
ก็ ได้ช่วยระดมทุนเป็นเงินทั้งหมด 20 ล้านบาท ให้กับมูลนิธิ 
และโรงพยาบาลกว่า 10 แห่ง

8,000
ส�งมอบ face shield ผลิตเองจํานวน 8,000 ชิ�น
ให�กับโรงพยาบาลเป�าหมาย 

20 ล�านบาท
บร�จาคเง�น 20 ล�านบาท
ผ�านโครงการป�นบุญ 
สู�โคว�ด-19

2 ล�านบาท
ระดมทุน 2 ล�านบาท
เพ�อ่ติดต้ังหน�วย
คดักรองโรคเคล่ือนท่ี 
ณ โรงพยาบาล
พระน่ังเกล�า
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ด้วยตระหนักถึงปัญหา หน้ีครวัเรือนซึ่งเพิม่ขึ้นสูงสุดในรอบ 17 ปี  
และมีแนวโน้มจะเพิม่สูงขึ้นเรื่อยๆ ซึ่งได้กลายมาเป็นวกิฤตครัง้ใหญ่ 
ของชาติ ทีเอ็มบีได้ก�ำหนดพันธกิจใหม่ในปี 2563 ในการให้ 
ค�ำนิยามใหม่แก่ภูมิทัศน์ทางการเงินของประเทศและสร้างเสริม
คุณภาพชีวิตทางการเงินที่ดีให้กับคนไทย โดยธนาคารเชื่อว่า
สุขภาพทางการเงินที่ดีในทุกวันคือพื้นฐานส�ำคัญในการบรรลุ
เป้าหมายของชีวิต ทั้งนี้ วิกฤตโควิด-19 ยังได้ตอกย�้ำความเชื่อ
ที่ว่าเส้นทางทางการเงินของลูกค้าจะต้องได้รับการเปลยนแปลง
เพื่อใหส้ามารถตอบโจทย์ชีวิตในปัจจุบันและคงไว้ซึ่งความมั่นคง 
ทางการเงินในอนาคต และด้วยตระหนักถึงความส�ำคัญของ
บทบาทหน้าที่และความรับผิดชอบของธนาคารต่อลูกค้า 
ธนาคารจึงเล็งเห็นความจ�ำเป็นในการเปลยนแปลงรูปแบบ 
การให้บริการ โดยเปลยนจากการท�ำหน้าท่ีเป็นผู้ให้บริการ 
ทางการเงินในรูปแบบเดิม มาเป็นที่ปรึกษาที่ได้รับความไว้วางใจ 
ด้วยการสร้างความสัมพนัธ์ในระยะยาวและมุ่งเน้นการสร้างคณุค่า 
ให้กบัลูกค้าผ่านโซลูชนัทางการเงนิต่างๆ ทีจ่ะช่วยยกระดบัคณุภาพ
ชีวิตทางการเงินที่ดี การเปลี่ยนแนวคิดการด�ำเนินธุรกิจโดย 
มุ่่�งเน้้นไปที่่�ผลิิตภััณฑ์์ไปสู่�การมุ่่�งเน้้นไปที่่�การส่่งมอบโซลููชันให้้กับั
ลููกค้้านี้้�ช่ว่ยให้้ธนาคารสามารถส่่งมอบโซลููชันทางการเงิินเฉพาะ
บุุคคลที่่�ตอบโจทย์ความต้้องการที่่�แตกต่่างกัันในแต่่ละช่่วงชีีวิิต 
และเพื่่�อเป็็นการยืืนยัันความมุ่่�งมั่่�นดัังกล่่าว ธนาคารได้้กำำ�หนด
กรอบคุุณภาพชีีวิิตทางการเงิินที่่�ดีีเป็็น 4 เสาหลััก

เพื่อช่วยลูกค้าให้มีคณุภาพชวีติทางการเงนิที่ด ีธนาคารได้ยึดมัน่
ในเสาหลกัทัง้ 4 น้ีในการพฒันาและบรหิารผลติภณัฑ์และบรกิาร 
โดยทเีอม็บมีคีวามแตกต่างจากธนาคารอื่นตรงท่ีการมุ่งเน้นไปท
การน�ำเสนอผลติภัณฑ์ท่ีมีคณุภาพและโซลูชันแบบองค์รวมให้กับ
ลูกค้า แทนทีก่ารมุ่งเน้นไปท่ปริมาณ ซึ่งท�ำให้ลูกค้าได้รับประโยชน์
อย่างแท้จรงิ ส่งเสรมิให้เกิดคณุภาพชีวิตทางการเงนิที่ด ีธนาคาร
จงึมุง่พฒันานวัตกรรมผลติภณัฑ์และบรกิารใหม่ๆ อย่างต่อเนื่อง  
และปรับปรุงผลิตภัณฑ์และบริการที่มีอยู่เดิมอย่างไม่หยุดยั้ง  
เพื่อสงเสรมิพฤติกรรมทางการเงนิที่ด ีเช่น การบรหิารค่าใช้จ่าย  
การส่งเสริมอุปนิสัยการออมระยะยาว การสร้างวินัยในการ 
ช�ำระหน้ี การลงทุนระยะยาวบนพื้นฐานของความเส่ียง และการให้ 
ความคุม้ครองต่างๆ นอกจากน้ี ผลิตภณัฑ์ของธนาคารยงัได้ถกู
ออกแบบมาเพื่อให้ส่งเสริมซึ่งกันและกัน เหมาะกับการออกแบบ
โซลูชันทางการเงินเฉพาะบุคคลทตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้าในแต่ละกลุ่มตลอดทุกช่วงชีวิต

คุณภาพชีวิตทางการเงินที่ดี

การมีความคุ�มครองที่อุ�นใจ เพ�ยงพอ 
และเหมาะสมในแต�ละช�วงชีว�ต

ฉลาดออม ฉลาดใช�

การใช�จ�ายอย�างระมัดระวงัประกอบไปด�วยการบร�หาร
เง�นตามรูปแบบการใช�ชีว�ต และการตระหนักรู�ว�า
การใช�จ�ายจะช�วยส�งเสร�มเป�าหมายและความต�องการ
ของชีว�ตอย�างไร  ทั้งนี้ การมีว�นัยในการออมจะช�วย
สร�างพ�้นฐานทางการเง�นและความมั่นคง ซึ่งจะช�วย
สร�างความปลอดภัยเมื่อเกิดเหตุฉุกเฉินในอนาคต

รอบรู�เร�่องกู�ยืม

การกู �ยืมเม่ือจําเป�นด�วยเคร�่องมือท่ีเหมาะสม
จะช�วยสร�างสมดลุระหว�างความต�องการในป�จจ�บัน
และภาระหน้ีสินในอนาคต      โดยความสามารถในการ
ใช�หนี้เต็มจํานวนตามกําหนดเวลาเพ�่อหลีกเลี่ยง
ดอกเบี้ยเพ��มเติมเป�นสิ�งที่สําคัญยิ�ง

การมีความคุ�มครองทีเ่หมาะสมจะช�วยรักษาเสถยีรภาพ
ทางการเง�นและช�วยบรรเทาความสญูเสยีให�กบัคุณ
และครอบครวั

วางแผนลงทุนเพ�่ออนาคต
การลงทุนอย�างชาญฉลาดผ�านการแบ�งประเภท
สินทรัพย�อย �างเหมาะสมด�วยการใช � โปรไฟล�
ความเส่ียง เป�นก�าวสําคัญในการบร�หารเง�นออม 
เพ�่อเตร�ยมพร�อมสําหรับอนาคตและเสถียรภาพ
ตลอดชีว�ต 

21ร า ย ง า น ค ว า ม ย่ั ง ยื น ปี   2 5 6 3 บทน�ำ ลูกค้า ผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อมและสังคม บุคลากร การก�ำกับดูแล ภาคผนวก



บญัชี TMB ALL FREE  
นับตั้งแต่การเปิดตัวในปี 2557 บัญชี TMB ALL FREE ซึ่งเป็น
บัญชีธุรกรรมทางการเงินได้รับการพัฒนามาอย่างต่อเนื่อง 
เพื่อเพิ่มคุณค่าและตอบสนองความต้องการของลูกค้า ซึ่งช่วย 
ให้มอิีสระในการบรหิารการเงิน ลดค่าใช้จ่าย และให้ความคุม้ครอง 
ที่จ�ำเป็น โดยตั้งแต่ปี 2560 ลูกค้าสามารถถอน โอน จ่ายบิล และ 
เติมเงนิผ่านตูเ้อทเีอม็ของทกุธนาคารทัว่ประเทศ โดยบรกิารเหล่านี้ 
ไม่่มีีค่่าธรรมเนีียม ไม่่จำำ�กััดจำำ�นวนการทำำ�ธุุรกรรม และไม่่นาน
มานี้้� ธนาคารยัังได้้งดเว้้นค่่าธรรมเนีียมการแลกเปลี่่�ยนเงิินตรา
ร้้อยละ 2.5 เมื่่�อมีีการใช้้จ่่ายผ่่านบััตรในต่่างประเทศ และได้้นำำ�
เสนอประกัันคุ้้�มครองการซื้้�อของออนไลน์โดยไม่่เสีียค่่าใช้้จ่่าย
เพิ่่�มเติิม นอกจากนี้้� ลููกค้้าที่่�มีีเงิินออมขั้้�นต่ำำ�� 5,000 บาท ขึ้้�นไป 
ยัังสามารถได้้รัับความคุ้้�มครองจากประกัันอุุบััติิเหตุุและประกััน
ชีีวิิตโดยไม่่เสีียค่่าใช้้จ่่ายเพิ่่�มเติิม ไม่่มีีค่่าธรรมเนีียมและไม่่ต้้อง 
ลงทะเบีียนใดๆ โดยประกัันอุุบััติิเหตุุให้้ความคุ้้�มครองสููงสุุด  
3,000 บาท ต่่อครั้้�ง ในขณะที่่�ประกันัชีวิีิตให้้ความคุ้้�มครองเป็็น 20 เท่่า 
ของเงิินฝาก สููงสุุดถึึง 3 ล้้านบาท ทั้้�งนี้้� ในปีี 2563 ธนาคารยัังได้ ้
ยกระดับประกันอุบัติเหตุโดยอนุญาตให้สามารถเคลมประกัน 
ได้ไม่จ�ำกัดจ�ำนวนครั้งโดยไม่ต้องสํารองจ่ายค่ารักษาพยาบาล  
พร ้อมทั้ งยังได ้ เป ิดตัวบัญชี  TMB ALL FREE ดิจิทัล  
ซึ่งให้ประโยชน์เหมือนบัญชี TMB ALL FREE ธรรมดาแต่ไม่มี 
ค่าธรรมเนียมใดๆ ทัง้สิน้ โดยบญัชดีจิทัิลนี้ได้ถูกออกแบบมาเพื่อ
รองรับไลฟ์สไตล์ของคนรุ่นใหม่โดยยังช่วยให้พวกเขาสามารถ
ก้าวไปสู่คุณภาพชีวิตทางการเงินที่ดีได้อีกด้วย 

Cash Your Car 
ความสูญเสียทีเ่กิดจากหน้ีครัวเรือนท่ีเพิม่สูงขึ้นและผลกระทบทาง
เศรษฐกิจจากการระบาดจะยงัส่งผลในระยะยาว ด้วยความมุ่งมัน่
ในการเข้าช่วยเหลือก่อนท่ีผลกระทบในระยะยาวจะส่งผลร้ายต่อ
สถานการณ์ทางการเงนิของคนไทย ธนาคารได้เปิดตัวโครงการ 
Cash Your Car ซึ่งเป็นผลิตภัณฑ์การรวมหนี้จากบัตรเครดิต 
การผ่อนรถยนต์ และสินเชื่อสวนบุคคลเข้าไว้ในสินเชื่อดอกเบีย้ต�่ำ
เพียงสินเชื่อเดียวโดยการใช้รถยนต์ของลูกค้าในการค�้ำประกัน 
โครงการนี้เป็นการตอบสนองต่อความยากล�ำบากของลูกค้า 
ที่ต้องเผชิญกับการบริหารจัดการหนี้ดอกเบี้ยสูงหลายก้อน  
โดยเฉพาะลูกค้าที่สูญเสียรายได้แต่ยังคงมีหนี้สนปริมาณเท่าเดิม 
เป้าหมายของโครงการน้ีคือการลดความยุ่งยากในการจ่ายหน้ี 
ของลูกค้าโดยการรวมหนี้ทกุก้อนท่ีมกัีบทเอม็บีหรือกบัธนาคารอื่น
ไว้ในบัญชเีดยีวกัน ท�ำให้สามารถติดตามได้อย่างง่ายดาย บรกิาร
ดังกล่าวมีเพียงค่าธรรมเนียมรายปี และมีก�ำหนดวันช�ำระหน้ี 
เพยีงวนัเดียว ทัง้นี ้ด้วยการก�ำหนดวนัส้ินสุดหนี้ที่ลูกค้าสามารถ
วางแผนได้ ท�ำให้ลูกค้าสามารถจัดท�ำบญชีการเงินและมุ่งไปสู ่
การวางแผนจ่ายหนี้ที่มีเหตุผลและครอบคลุมระยะเวลาที่สั้นลง

Payroll Plus
นับัตั้้�งแต่ก่ารเปิดิตัวัในปี ี2562 แพลตฟอร์ม์ดิจิิทิัลั TMB Payroll 
Plus ได้้ช่่วยสนับสนุนเจ้้าของธุุรกิิจขนาดกลางและขนาดย่อม
รวมถึึงธุุรกิิจองค์์กรขนาดใหญ่่ในการบริิหาร การจ่่ายเงิินเดืือน 
พนัักงานอย่างมีีประสิิทธิภาพและให้้การดููแลพนัักงานแบบ 
ครบวงจร (ผ่่านกองทุนุสำำ�รองเลี้้�ยงชีพี ประกันักลุ่่�ม และโปรแกรม
การบริหารทรัพยากรบุุคคล) ในเดืือนตุุลาคม 2563 ธนาคาร 
ได้เปิดตัวโครงการน�ำร่องซึ่งเป็นการปรบัเปลีย่น Payroll Plus เดมิ 
ให้มุ่งเน้นการสนับสนุนพนักงานในธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อม 
ให้มีคุณภาพชีวิตทางการเงินที่ดียิ่งขึ้น โดยโครงการน�ำร่อง 

ดังกล่าวได้รับการออกแบบมาเพื่อกระตุ้นให้เกิดพฤติกรรมทาง 
การเงินที่ดขึ้นใน 4 ด้าน ได้แก่ การลดหย่อนภาษี การทดลอง 
การลงทุนและระเบียบวินัยในการลงทุน การกู้ยืมอย่างเหมาะสม  
และความคุ ้มครองท่ีเพียงพอส�ำหรับบคคลและครอบครัว 
โครงการดังกล่าวครอบคลุมพนักงานกว่า 20,000 คน  
จาก 22 บรษัิท โดยความส�ำเรจ็จากโครงการดังกล่าวยงัส่งเสรมิ
ให้ธนาคารมุ่งขยายความครอบคลุมไปยังลูกค้า Payroll Plus 
ทุกรายภายในปี 2564
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อุตสาหกรรมธนาคารก�ำลังเผชิญหน้ากับความท้าทาย
ทางการแข่งขันอันเนื่องมาจากปัจจัยก่อกวนท่ีจะพลิกผัน 
ภาคอุตสาหกรรมอย่างท่ีไม่เคยเป็นมาก่อน การด�ำเนินงาน 
ในรูปแบบเดิมจะท�ำให้ธนาคารและภาคอุตสาหกรรมไม่สามารถ
ด�ำรงอยู่ได้อย่างยั่งยืนในอนาคต ธนาคารจึงได้วางรากฐาน
ส�ำคญัเพื่อเตรยีมพร้อมส�ำหรบัการเปลยนแปลงโดยตระหนักว่า  
การสร้างคุณภาพชีวิตทางการเงินที่ดของลูกค้าเป็นหัวใจ 
ส�ำคัญของกลยุทธ์ใหม่ โดยมีความก้าวหน้าทางเทคโนโลยี 
เป็นแรงขับให้อุตสาหกรรมธนาคารต้องปรับตัวและเร่งสร้าง
การเข้าถึงบริการทางการเงินในรูปแบบดจิทัล ในขณะเดียวกัน 
การอุบัติของโควิด-19 ได้ตอกย�้ำความส�ำคัญของการท�ำให้
ประชาชนไทยทุกคนสามารถเข้าถึงและใช้ประโยชน์จากบริการ
ทางดิจิทัลของธนาคารได้ 

นอกเหนือจากการใช้ขีดความสามารถทางดิจิทัลเพื่อเร ่ง 
การผนึกพลังจากการรวมกิจการ (กรณุาอ่านบทการบูรณาการ 
เป็นหนึ่งเดียว) ธนาคารได้จัดท�ำโมเดลการท�ำงานท่ีเรียกว่า  
“Digital First” เพื่อผลักดันการใช้บริการผ่านช่องทางดิจิทัล  
รวมถงึมุง่พฒันาประสบการณ์ลูกค้าผ่านช่องทาง Omni-channel  
อย่างต่อเนื่อง

การใช้เทคโนโลยีดิจิทัล

สัดส�วนการให�บร�การลูกค�าบุคคล
ผ�าน TMB TOUCH:

89%98%
ผ�านการโอนเง�น

ผ�านการชําระเง�น

39% 66%
ลูกค�าที่เป�ดใช�บร�การ 
TMB Smart Portfolio
ผ�าน TMB TOUCH

ลูกค�าที่เป�ดกองทุนรวม
ผ�าน TMB TOUCH

4.1บน App Store

TMB TOUCH ได�เรตติ�ง

25%
ลูกค�าที่ใช�งาน TMB TOUCH เพ��มข�้น
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โมเดลการทำ�งานแบบ Digital First
ธนาคารพัฒนาโมเดลการท�ำงานแบบ Digital First มีเป้าหมาย
เพื่อส่งมอบประสบการณ์ที่ดีที่สุดให้กับลูกค้าโดยมุ่งใช้ดิจิทัล
เป็นเครื่องมือหลักในการเสนอบริการผ่านช่องทางการสื่อสาร
และบริการลูกค้าที่หลากหลายและเชื่อมโยงกันให้เป็นหนึ่งเดียว
ทั้งแบบออฟ ไลน์และออนไลน์ ทั้งน้ี ธนาคารได้ปรับเปลยน
แนวทางการด�ำเนินงานภายในองค์กรและที่ส�ำนักงานสาขา โดย
ใช้นวัตกรรมทางแพลตฟอร์มที่กระจายการรวมศูนย์ซึ่งเอื้อต่อ
การปล่อยโซลูชันใหม่ๆ อย่างรวดเร็วท่ัวทั้งองค์กร ในปี 2563 
ธนาคารได้น�ำเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้พัฒนาประสบการณ์ลูกค้า
แบบออฟไลน์ให้ดียิ่งขึ้น โดยมุ่งหวังที่จะดูแลลูกค้าออฟไลน์ให้
สามารถใช้บริการออนไลน์ได้อย่างราบรื่น เช่น ส�ำนักงานสาขา 
ได ้ ใช ้ แท็บเล็ตความปลอดภัยสูงในการให ้บริการลูกค ้า 
ทดแทนการกรอกเอกสารแบบเดิม หรือการแนะนําการใช้งาน 
แอปพลเิคชนั TMB TOUCH เพื่อให้ลูกค้าคุน้เคยกับแพลตฟอร์ม
ดิจิทัลของธนาคาร รวมท้ังเป็นการสร้างประสบการณ์ที่สะดวก
สบาย รวดเร็ว และง่ายดายกว่าเดิม สําหรับสํานักงานสาขา 
นําร่องบางแห่ง ผู้จัดการสาขาสามารถอํานวยความสะดวก 
ให้กับลูกค้าท่ีกําลังรอรับบริการได้โดยใช้ช่องทางตู้เอทเอ็ม  
หรือแอปพลิเคชัน TMB TOUCH

สาขาคือศูนย�กลาง
ของการธนาคาร

โมบายแบงก�กิ�งคือ
ศูนย�กลางของ
การธนาคาร

เวลท� 
แบงก�กิ�ง

เวลท� 
แบงก�กิ�ง

การเสนอผลิตภัณฑ�
และบร�การผ�านทาง

โทรศัพท�

การเสนอผลิตภัณฑ�
และบร�การผ�านทาง

โทรศัพท�

ศูนย�ติดต�อ
และบร�การ

ศูนย�ติดต�อ
และบร�การ

เจ�าของธุรกิจ
ขนาดเล็ก

เจ�าของธุรกิจ
ขนาดเล็ก

สาขา
ของธนาคาร

ธนาคาร
ดิจ�ทัล

สินเชื่อบ�านสินเชื่อบ�าน

24ร า ย ง า น ค ว า ม ย่ั ง ยื น ปี   2 5 6 3 บทน�ำ ลูกค้า ผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อมและสังคม บุคลากร การก�ำกับดูแล ภาคผนวก



นวัตกรรมโซลูชันดิจิทัล
ธนาคารมีความมุ่งมั่นที่จะปรับปรุงประสบการณ์และคุณภาพชีวิตทางการเงินที่ดีของลูกค้าอย่างต่อเนื่องผ่านโซลูชันดิจิทัลใหม่ๆ รวมทั้งปรับปรุงโซลูชันเดิม โดยใช้ประโยชน์จากความเชี่ยวชาญ
ด้านการเงินผสานกับความก้าวหน้าทางเทคโนโลยี ในปี 2563 ธนาคารได้พัฒนาแอปพลิเคชัน TMB TOUCH อย่างต่อเนื่องเพื่อส่งมอบประสบการณ์แบบไร้รอยต่อให้กับลูกค้า โดยฟีเจอร์ 
การออกแบบใหม่ทั้งรูปแบบโฮมเพจและระบบเนวิเกชันท�ำให้การใช้งานเป็นไปอย่างง่ายดาย รวดเร็วและสะดวกขึ้น นอกจากนี้ยังมีฟีเจอร์ใหม่ บัตรเดบิตในรูปแบบดิจิทัล TMB ALL FREE Digital  
ที่ลูกค้าสามารถใช้งานได้ผ่านแอปพลิเคชัน TMB TOUCH ตอบสนองการเปลยนแปลงพฤติกรรมของลูกค้าในการเข้าสู่สังคมไร้เงินสดโดยเฉพาะในสถานการณ์โรคระบาด และท้ายที่สด  
ธนาคารได้ออกโซลูชันทางดิจิทัลอีกสองโซลูชัน ได้แก่ TMB Business One และ TMB Smart Shop เพื่อยกระดับสร้างความแข็งแกร่งให้ลูกค้าธุรกิจ

Business One 
TMB Business One ไม่ได้เป็นเพยีงแอปพลิเคชนัแบงก์ก้ิง แต่เป็นแพลตฟอร์มบรหิารจดัการธุรกิจ
แบบดจิทิลัที่มีเครื่องมือดิจิทัลที่จะช่วยให้ลูกค้าบริหารงานท้ังด้านการเงินและการปฏบัติการ 
ได้อย่างมีประสิทธิภาพ แอปพลิเคชันนี้โดดเด่นแตกต่างจากแอปพลิเคชันอื่นในสามด้าน:  
One Platform, One Control และ One Command โดย One Platform ช่วยให้ลูกค้า 
ท�ำธุรกรรมได้ครบจบในระบบเดียว ทั้งการโอนเงินภายในประเทศและต่างประเทศ การจ่ายเงิน 
และการเบกิวงเงนิสนิเชื่อผ่านทางอุปกรณ์อเิลก็ทรอนิกส์ One Control ช่วยให้ลูกค้าตรวจสอบ 
กระแสเงินสดแบบเรียลไทม์ได้อย่างง่ายดาย และยังแจ้งเตือนลูกค้าหากมีการท�ำธุรกรรมที่
ผิดปกติ ประมวลและวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อช่วยวางแผนการเงินในอนาคตได้ โดยสามารถเลือก
ออกแบบเมนูการใช้งานได้ตามความต้องการผ่านหน้าจอควบคมุ และ One Command ผสาน
โซลูชันทางการเงินและที่ไม่ใช่การเงินโดยสามารถเชื่อมต่อแอปพลิเคชันอื่นๆ เช่น HR ที่ช่วยให้
ลูกค้าบริหารจัดการทรัพยากรบุคคลและการจ่ายเงินเดือนได้อย่างมีประสิทธิภาพ
 

TMB Smart Shop
TMB Smart Shop แอปพลิเคชันจัดการธุรกิจที่ช่วยให้ธุรกิจขนาดเล็ก (SMEs) จัดการ 
การเงินและคลังสินค้าได้อย่างง่ายดาย เป็นตัวเลือกอันชาญฉลาดที่ท�ำให้ลูกค้าจัดการธุรกิจ
ได้ดีขึ้น โดยแอปพลิเคชันน้ีช่วยให้ลูกค้าธุรกิจรับเงินได้ง่ายดายผ่านทางคิวอาร์โค้ดหรือ
แอปพลิเคชันแบงก์ก้ิงอื่นๆ มีการแจ้งเตือนทันทีเมื่อมียอดเข้าส�ำหรับทกธุรกรรมการขาย  
และมีการสรุปรายงานยอดการขายและข้อมูลเชิงลึกในรูปแบบออนไลน์อีกด้วย

มาตรการบรรเทาผลกระทบ
จากโควิด-19
ธนาคารได้้ออกมาตรการเชิิงรุุกหลายมาตรการผ่่านช่่องทาง
ดิิจิิทััลเพื่่�อช่วยเหลืือลููกค้้าที่่�ประสบปัญหาด้้านการเงิินจาก
สถานการณ์์โควิิด-19 เช่่น การใช้้ช่อ่งทางดิิจิทิัลัในการให้้บริการ
มากเท่่าที่่�จะเป็็นไปได้้เพ่ื่�อให้้ลููกค้้าสามารถเข้้าถึึงบริการและ 
ความช่่วยเหลืือให้้มากที่่�สุุด โดยลููกค้้าสามารถหาข้้อมููลและขอ
ความช่ว่ยเหลืือเกี่่�ยวกับัมาตรการบรรเทาหนี้้� รวมทั้้�งลงทะเบีียน
เข้า้ร่ว่มโครงการด้ว้ยตนเองผ่า่นทางเว็บ็ไซต์แ์ละแอปพลิเิคชันัไลน์์
ของธนาคาร โดยธนาคารได้้ยกเว้้นค่่าธรรมเนีียมการชำำ�ระภาษีี
ผ่า่นช่่องทางดิิจิทัิัล เช่่น E-Payment ของเว็็บไซต์กรมสรรพากร 
ตู้้�เอทีีเอ็ม็ ช่อ่งทางโมบายแบงก์์กิ้้�ง (TMB TOUCH, Thanachart  
Connect และ Thanachart iNet) และอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง  
(BIZ TOUCH, TMB Business CLICK และ Thanachart iBiz) 
ซึ่งขยายเวลายกเว้นค่าธรรมเนียมถึงวันที่ 31 ธันวาคม 2564 
นอกจากนี้ ธนาคารยังได้ใช้แพลตฟอร์มปันบุญในการระดมทุน
ให้กับองค์กรสาธารณกุศลและโรงพยาบาล 10 แห่ง โดยสามารถ
ระดมทุนได้ 20 ล้านบาท ภายใต้โครงการปันบุญสู้โควิด-19
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จากความมุ่่�งมั่่�นในการเป็็นธนาคารที่่�ลููกค้้าเลืือกใช้้และ 
ชื่่�นชอบจนต้้องบอกต่่อ การสร้างเสริมประสบการณ์์ที่่�ดีีต่่อ
ลููกค้้าจึึงเป็็นสิ่่�งที่่�สำำ�คััญอย่่างยิ่่�ง ด้้วยลููกค้้าคืือหัวใจสำำ�คััญ 
ในการด�ำเนินธุรกิจและคุณค่าหลักของทีเอ็มบี ธนาคารมุ่งมั่น 
ที่จะสร้างเสริมประสบการณ์ที่ดที่สุดและไร้รอยต่อให้กับลูกค้า 
ทั้งในช่องทางปกติและช่องทางออนไลน์ 

เพื่อท�ำความเข้าใจความพึงพอใจของลูกค้า ธนาคารได้ใช้ผล
การประเมินความชื่นชอบของลูกค้าของทเีอม็บ ี(Top-down Net 
Promoter Score: NPS) เพื่อวัดระดับความเต็มใจของลูกค้า 
ในการที่่�จะแนะนำำ�ธนาคารให้้กับัผู้้�อื่่�นและเพ่ื่�อวัดัระดัับความพึึงพอใจ 
โดยรวมต่่อธนาคาร ทั้้�งนี้้� วิิกฤตการระบาดของโควิิด-19 ในปีี 
2563 ก็็ได้้ทำำ�ให้้ผลการดำำ�เนิินงานทั้้�งอุุตสาหกรรมซึ่่�งรวมถึึงผล
การดำำ�เนินิงานของทีีเอ็ม็บีีลดลง แต่่อย่างไรก็ต็าม ธนาคารก็็ยััง 
ได้้รัับการจัดัอันัดับัให้้อยู่่�ในอันัดับัที่่� 3 จาก 7 อันัดับั ซึ่่�งเป็็นการบรรลุุ
ความมุ่่�งหวังัที่่�จะเป็็นธนาคารอันัดับัต้น 1 ใน 3 ของอุตุสาหกรรม  
และแม้้ธนาคารจะไม่่สามารถบรรลุุเป้้าหมายผลการประเมิิน 
ความชื่นชอบของลูกค้าซึ่งก�ำหนดขึ้นตามผลการด�ำเนินงาน 
ที่ปีก่อนหน้าก่อนท่ีจะเกิดวิกฤตโควิด-19 ธนาคารก็ยังมีผล 
การด�ำเนินงานทีเ่หนือกว่าท้ังอตุสาหกรรม ธนาคารมุ่งมัน่ตัง้ใจ 
ที่จะปรับปรุงผลการด�ำเนินงานอย่างต่อเนื่องเพื่อให้มั่นใจว่า
ลูกค้าจะได้รับประสบการณ์ท่ีเป็นเลิศอันจะท�ำให้ธนาคารบรรลุ
วตัถปุระสงค์ในการเป็นธนาคารที่ลูกค้าชื่นชอบและแนะน�ำมากที่สดุ

ความท้าทายหลักในปี 2563 ได้แก่ การแนะน�ำลูกค้าของทีเอ็มบี
และธนาคารธนชาตให้คุ ้นเคยกับธนาคารหลังจากการรวม
กิจการ ดังท่ีได้กล่าวไปแล้วในบทการบูรณาการเป็นหนึ่งเดียว 
การให้บริการสาขาร่วมถือเป็นปัจจัยหลักท่ีจะช่วยให้ลูกค้า
เปลยนผ่านไปสู่ธนาคารใหม่อย่างราบรื่นที่สุด โดยต้ังแต่เริ่มให้
บริการสาขาร่วม ธนาคารได้ติดตามและวัดผลการด�ำเนินงาน 
ของสาขาร่วมทุกแห่งผ่านการรายงานประจ�ำเดือนให้กับ
คณะกรรมการบริหารที่ดูแลทางด้านการบริการลูกค้าและ
ประสบการณ์ของลูกค้า ทัง้นี ้ธนาคารได้ใช้ NPS เป็นดชันีชีว้ดัผล
การด�ำเนนิงานของสาขาร่วม ซึ่งผลอยูท่ีร้่อยละ 62.3 เป็นไปตาม
เป้าหมายท่ีร้อยละ 60 อย่างไรก็ตาม แม้บางสาขาจะได้รับผล 
การประเมิน NPS ที่เป็นท่ีน่าพึงพอใจ บางสาขายังต้องอาศัย
ความสนับสนุนเพิ่มเติมเพื่อปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ 
ธนาคารเชื่อว่าธนาคารต้องปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง เราจึงรับฟัง 
ข้อคิดเห็นของลูกค้าและพนักงานอย่างสม�่ำเสมอ ทั้งยังเข้า
สัมภาษณ์ผู้จัดการสาขา และได้ให้บุคคลแฝงตัวเป็นลูกค้าเข้าไป 

ใช้บรกิารเพื่อท�ำความเข้าใจต้นตอของปัญหาและท�ำงานร่วมกัน
ทั้งห่วงโซ่คุณค่าเพื่อแสวงหาแนวปฏบัติที่ดีที่สุด ทั้งนี้ ธนาคาร
ก�ำลังปรับปรุงเพื่อลดช่องว่างในวัฒนธรรมการบริการ เช่น 
มาตรฐานการให้บรกิารในทกุช่องทาง เส้นทางของผู้บรโิภคหลกั 
การปรับดัชนีชี้วัด และการวัดผลการด�ำเนินงาน

ธนาคารยังัให้้ความสำำ�คัญักับัการปรับัปรุงุการบริหารข้้อร้องเรีียน
ในปีี 2563 โดยธนาคารเชื่่�อว่าการบริหารข้้อร้องเรีียนเป็็นส่่วน
ประกอบที่่�สำำ�คัญัของการบริการลููกค้้า ที่่�ช่่วยให้้ธนาคารสามารถ
เข้้าใจข้้อคิดิเห็น็เชิงิลึึกและเข้้าใจผลการดำำ�เนินิงานของผลิติภัณัฑ์์
และบริการและสามารถปรับัปรุงุความพึึงพอใจของลููกค้้าได้้ ทั้้�งนี้้�
 ในปีี 2563 ธนาคารได้้กำำ�หนดเป้้าหมายดัชันี ีประสบการณ์์ของ
ลููกค้้า (Customer Experience Index: CX Index) ในด้้าน 
การจััดการข้้อร้องเรีียนไว้้ที่่�ร้้อยละ 80 ซึ่่�งผลจากความมุ่่�งมั่่�นในการ 
ปรับัปรุงุประสบการณ์์ของลููกค้้า ทำำ�ให้้ผลการดำำ�เนินิงานในส่่วน 
ลููกค้้าบุุคคลอยู่่�ที่่�ร้้อยละ 75 และในส่่วนลููกค้้าธุุรกิิจอยู่่�ที่่�ร้้อยละ 81  

ในการเตรีียมพร้้อมธนาคารหลัังจากการรวมกิิจการ 
ที่มีฐานลูกค้าขยายเพิ่มขึ้นเป็น 10 ล้านราย ธนาคารได้ปรับปรุง
การจดัการข้อร้องเรยีนเพื่อให้มีความสมบูรณ์และมีประสทิธิภาพ
ตลอดกระบวนการ โดยตลอดการด�ำเนินการ ธนาคารได้เห็นถึง 
การพฒันาที่ดขีึ้นในด้านการประเมินผลหลกั เช่น อตัราการละทิง้  
ซ่ึ่�งวััดจากการที่่�ลููกค้้าวางสายก่่อนที่่�พนัักงานจะสามารถ 
ตอบคำำ�ถามหรืือข้้อกัังวลของลููกค้้าได้้ และข้้อตกลงระดัับการ 
ให้้บริิการ (Service-Level Agreements: SLA) ซึ่่�งวััดความเร็็ว 
ในการแกป้ัญหาที่ลูกค้ารอ้งเรียนเข้ามา ทั้งนี้ ในปี 2563 อัตรา
การละทิ้งของธนาคารอยู่ที่ร้อยละ 4 บรรลุเป้าหมายที่ก�ำหนดไว้ 
ร้อยละ 5 ในขณะทีผ่ล SLA อยูท่ีร้่อยละ 72 เพิม่ขึ้นอย่างเห็นได้ชดั
จากร้อยละ 64 ในปี 2562 แต่ยังไม่สามารถบรรลุเป้าหมายท่ีตัง้ไว้ 
ร้อยละ 80 ได้ อย่างไรก็ตาม ตัวเลขดังกล่าวเหล่านี้แสดงให้เห็น 
ความมุ่งมั่นในการปรับปรุงและพัฒนาบริการในภาพรวม 
อย่างต่อเนื่องเพื่อให้สามารถตอบสนองลูกค้าได้ดียิ่งขึ้น

ประสบการณ์ที่ดีต่อลูกค้า

ความพ�งพอใจของลูกค�า

ผลการประเมินความชื่นชอบ
ของลูกค�าของทีเอ็มบี 
(Net Promoter Score: NPS)
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ผู�รับผิดชอบในแนวหน�าจัดการข�อร�องเร�ยนทั่วไปที่สามารถแก�ไขได�โดยจ�ดติดต�อแรก

ผู�รับผิดชอบระดับแรกจัดการข�อร�องเร�ยนที่มีความซับซ�อนมากข�้น ต�องการข�อมูล และทักษะมากข�้น 
และต�องมีการขออนุญาต

ผู�รับผิดชอบระดับที่สองจัดการข�อร�องเร�ยนที่มีระดับความไม�พอใจสูงหร�อเกี่ยวข�องกับความล�มเหลวของบร�การ
ในระดับรุนแรง เช�น การฉ�อโกง การละเมิดข�อมูล หร�อป�ญหาทางด�านกฎหมาย

แนวทางการป�องกัน 3 ชั้นในการจัดการข�อร�องเร�ยน

การลงทะเบียนข้อร ้องเรียนในระบบเป็นส่วนประกอบที่มี 
ความส�ำคญัยิง่ในการจดัการข้อร้องเรยีน เนื่องจากเป็นการให้ข้อมูล 
ที่่�จะช่่วยให้้สามารถติิดตามผลการดำำ�เนิินงานและจััดทำำ�รายงาน
วิเิคราะห์์ได้ ้ซ่ึ่�งเป็็นส่่วนหนึ่่�งของกระบวนการรัับฟังัข้อ้คิดิเห็น็ของ
ลููกค้้าที่่�จะช่่วยลดจำำ�นวนข้้อร้้องเรีียนในอนาคต ทั้้�งนี้้� ในระหว่่าง
การปรับปรุงุกระบวนการ ธนาคารได้้ดำำ�เนินิการปรับปรุงุขั้้�นตอน 
การลงทะเบีียนข้้อร้้องเรีียนให้้เป็็นระบบมากขึ้้�นด้้วยการเพ่ิ่�ม
เกณฑ์์ต่่างๆ เพื่่�อเพิ่่�มประสิิทธิิภาพในการตอบสนองต่่อปััญหา
ของลููกค้้า โดยเกณฑ์์ต่่างๆ เหล่่านี้้�ช่่วยให้้พนัักงานสามารถ 
กลั่นกรองข้อร้องเรียนประเภทต่างๆ ลงทะเบียนข้อร้องเรียน 

ในระบบ และด�ำเนินการจัดการตามกระบวนการได้อย่างถูกต้อง  
ทั้งนี้ เกณฑ์ต่างๆ ที่ ได้เพิ่มขึ้นมาใหม่น้ี ยังช่วยให้ธนาคาร 
สามารถแยกได้ว่าองค์ประกอบใดก่อให้เกิดข้อร้องเรียนและ 
องค์ประกอบใดไม่เกี่ยวข้อง

นอกจากนี้ ธนาคารยังได้ด�ำเนินการเพิ่มเมนูการร้องเรียน 
ใน TMB Smart Queue ณ กว่า 400 สาขา ทั้งสาขาของทีเอ็มบี 
และสาขาร่วม ซึ่งช่วยให้พนักงานสาขาสามารถติดตามและบันทึก 
ข้อร้องเรยีนที่ได้รบัผ่านช่องทางสาขาเข้าสูร่ะบบการบรหิารลูกค้า
สัมพันธ์ได้ ทั้งยังช่วยปรับปรุงประสบการณ์ของลูกค้าที่สาขา

ของธนาคารอีกด้วย ด้วยระบบงานใหม่นี้ ลูกค้าที่ใช้การต่อคิว 
เพื่อร้องเรียนจะสามารถใช้บริการเคาน์เตอร์ท่ีว่างถัดไปได้ ทั้ง
เคาน์เตอร์แบบยนืและเคาน์เตอร์แบบนัง่ โดยหลงัจากการทดลอง
ระบบ พบว่าการให้บริการจากเคาน์เตอร์ยืนไม่มีความสะดวก
สบาย เนื่องจากมีผู้ใช้บริการจ�ำนวนมาก ธนาคารจึงได้ปรับให้
ลูกค้าที่ต่อคิวเพื่อร้องเรียนรับบริการจากเคาน์เตอร์นั่งเท่านั้น
  

เพื่อการให้บริการลูกค้าและการจัดการข้อร้องเรียนที่ดียิ่งขึ้น 
ธนาคารได้เปลีย่นกลยุทธ์ส�ำหรบัแคมเปญส่งเสรมิการตลาด โดย
เน้นออกแต่ละแคมเปญโดยแบ่งระยะแทนการมุง่ไปท่ลูกค้าทัง้หมด
ในคราวเดยีว เพื่อปองกันจ�ำนวนผู้ใช้บรกิารล้นทะลัก ซึ่งการปรบั
เปลีย่นดังกล่าวช่วยให้พนักงานสามารถให้บรกิารได้อย่างเหมาะสม 
และธนาคารสามารถรักษาคุณภาพของการให้บริการได้

ในปี 2563 ธนาคารยังได้ปรบัปรงุบทบาทหน้าทีแ่ละความรบัผิดชอบดวยการน�ำเสนอโครงสร้างแนวทางการป้องกัน 3 ชัน้ในการจดัการ
ข้อร้องเรียนและได้มอบหมายงานให้กับหน่วยงานเฉพาะเพื่อให้เกิดการด�ำเนินงานอย่างเป็นรูปธรรม

ในป� 2563 จํานวนข�อร�องเร�ยนลดลง       5% จากผลการดําเนินงานป� 2562

ประเด็นหลักของการร�องเร�ยน ได�แก�:
• ป�ญหาทางเทคนิคเกี่ยวกับตู�เอทีเอ็มหร�อตู�ฝากเง�น 
• การให�ข�อมูลที่ไม�ครบถ�วนกับลูกค�า 
 (ไม�ใช�กรณขีองการบร�หารจดัการด�านการให�บร�การลูกค�าอย�างเป�นธรรม)

• ผลิตภัณฑ� เช�น เง�นฝากออมทรัพย�และเง�นฝาก

รายชื่อสถาบัน / หน�วยงานที่ลูกค�าลงทะเบียนร�องเร�ยน
ทั้งทางตรงหร�อทางอ�อม:
• ธนาคารแห�งประเทศไทย
• สํานักงานคณะกรรมการคุ�มครองผู�บร�โภค
• สํานักงานคณะกรรมการกํากับการประกันภัย88%

ศูนย�การติดต�อ
(Call Center)

1%
อื่นๆ

7%
ช�องทาง
ออนไลน�

รายละเอียดช�องทาง
การรับข�อร�องเร�ยน
ที่ได�รับในป� 2563

4%
สาขาและสำนักงาน
ของธนาคาร
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ผลกระทบต�อสิ �งแวดล�อม
และสังคม
ทีเอ็มบียึดม่ันในหลักการการเง�นท่ียั่งยืนโดยเล็งเห็นถึงความสําคัญของมิติท่ีนอกเหนือไปกว�า
มูลค�าทางการเง�น พร�อมมุ�งมั่นบร�หารจัดการและลดผลกระทบจากความเสี่ยงด�านสิ�งแวดล�อม สังคม 
และธรรมาภิบาล (Environmental, Social and Governance (ESG) risks) ทั้งนี้เพ�่อเป�นหลักประกัน
ว�าธนาคารจะสามารถตอบสนองต�อความต�องการของลูกค�าโดยท่ีไม�ลดหย�อนความรับผิดชอบ
ท่ีมีต�อสิ�งแวดล�อมหร�อสงัคม ซ่ึงธนาคารมีแรงบันดาลใจท่ีจะสร�างการเปล่ียนแปลงท่ีแท�จร�งให�กับสังคม
ด�วยการสร�างคุณค�าเชิงบวกผ�านการให�สินเชื่อ โครงการไฟ-ฟ�า และมูลนิธิทีเอ็มบี

28ร า ย ง า น ค ว า ม ย่ั ง ยื น ปี   2 5 6 3 บทน�ำ ลูกค้า ผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อมและสังคม บุคลากร การก�ำกับดูแล ภาคผนวก



การให้สินเชื่ออย่างรับผิดชอบ

ธนาคารส่งเสริมการให้สินเชื่ออย่างรับผิดชอบและยั่งยืนผ่าน 
การประเมินผลกระทบระยะยาวด้านส่ิงแวดล้อม สังคม และ 
ธรรมาภิบาลของลูกค้า ซึ่งกระบวนการนี้ท�ำให้ลูกค้าเข้าใจ
มาตรฐานและจดุยนืของธนาคารเพิม่มากขึ้น ทัง้ยังเป็นการเตรียม 
ความพร้อมให้ลูกค้าทุกกลุ่มทราบถึงประเด็นด้านความยั่งยืน 
ที่เฉพาะเจาะจงกับกลุ่มอุตสาหกรรมของลูกค้า

ธนาคารได้ปรับปรุงนโยบายความรับผิดชอบต่อสิ่งแวดล้อม 
และสังคม (Environmental and Social Responsibility (ESR) 
Policy) อย่างมีนัยส�ำคญัตามแนวทางการด�ำเนินกิจการธนาคาร
อย่างยั่งยืนในด้านการให้สินเชื่ออย่างรับผิดชอบของสมาคม
ธนาคารไทย ปี 2562 เพื่อให้สอดคล้องกับแนวปฏิบัติในประเทศ 
และยังได้น�ำแนวปฏบัติ กรอบการด�ำเนินงาน และมาตรฐาน
สากลมาประยุกต์ใช้เพื่อยกระดับเกณฑ์การพจิารณาสินเชื่อของ
ธนาคารและการด�ำเนินธุรกิจอย่างยั่งยืน โดยแนวปฏิบัติ กรอบ
การด�ำเนินงาน และมาตรฐานเหล่านี้มีความส�ำคัญต่อธนาคาร
อย่างมาก เนื่องด้วยธนาคารมีความมุ่งมั่นที่จะก�ำหนดและสร้าง
อนาคตที่ยั่งยืนที่ตอบสนองต่อความต้องการที่เปลยนแปลงไป
ของสังคมไทย รวมท้ังตอบสนองต่อความมุ่งม่ันระดับโลก อาทิ 
เป้าหมายการพัฒนาที่ยั่งยืนของสหประชาชาติ และความตกลง
ปารีส โดยนโยบายความรับผิดชอบต่อสงแวดล้อมและสังคม
ฉบับปรับปรุงได้สะท้อนบทบาทของธนาคารในการท่ีจะส่งเสริม
การให้สินเชื่ออย่างยั่งยืนเพื่อประโยชน์ต่อสังคมและสิ่งแวดล้อม 
ด้วยการต้ังวัตถุประสงค์และวางแนวปฏบัติที่ชัดเจนส�ำหรับ 
การประเมินความเสี่ยงด้านสิ่งแวดล้อมและสังคม และผลกระทบ
จากกิจกรรมการให้สินเชื่อของธนาคาร โดยมีหน่วยงานต่างๆ 
ที่เกี่ยวข้องในกระบวนการพิจารณาเพื่ออนุมัติสินเชื่อ ขึ้นอยู่กับ
ระดับความเสี่ยง ได้แก่ Relationship Manager (RM), ESR  
Officer, บรหิารความเสีย่งสนิเชื่อธรุกิจ และคณะกรรมการสนิเชื่อ

• เคร�่องดื่มแอลกอฮอล� 

• อาวุธ 

• วัสดุกัมมันตรังสี

• ยาสูบ

• ทรัพยากรธรรมชาติ พลังงาน
 และสารเคมี

รายการสินเชื่อต�องห�าม  
ครอบคลุม 

27กิจกรรมทางธุรกิจ

แนวปฏิบัตสิาํหรบัอตุสาหกรรมเฉพาะ

จํานวน 5 อุตสาหกรรม

แบบสอบถามทั่วไป

แบบสอบถามเฉพาะกลุ�มอุตสาหกรรม

จำนวนคำขอสินเชื่อใหม�

1,300

86

จำนวนคำขอสินเชื่อ
ที่เข�าสู�การพ�จารณาประจำป�

3,169

411

Finance

Government

Foods

Electricity and water supply

Healthcare

Transportation and logistics

Chemical

Construction material

Auto wholesalers and parts

Real estate rental commercial

1%
อื่นๆ 37%

ลูกค�าธุรกิจ

7%
ลูกค�า SME

55%
ลูกค�าบุคคล

สดัส�วนสินเชือ่
ธุรกิจตามกลุ�มลกูค�า

100% 
ของสินเชื่อธุรกิจขนาดใหญ�
และ SME ปฏิบัติตามนโยบาย ESR

ธนาคารจะงดการให�สินเชื่อโครงการ
โรงไฟฟ�าถ�านหินโครงการใหม�

ธนาคารจะงดการให�สินเชื่อ
อุตสาหกรรมยาสูบภายในป� 2566*

*	 ไม่รวมถงึห่วงโซ่คณุค่าท้ังหมดของอุตสาหกรรมยาสบู โดยเฉพาะลกูค้าท่ีไม่ได้เก่ียวข้องกบัธรุกจิยาสบูอย่างมีนยัส�ำคญั (เช่น ธรุกจิค้าปลกีท่ีจ�ำหน่ายยาสบู หรือบรษัิทขนส่งและผลติบรรจุภณัฑ์)
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นโยบายความรับผิดชอบต�อสิ�งแวดล�อมและสังคม

การคัดกรอง
(รายการสินเชื่อต�องห�าม)

รายการสินเชื่อต�องห�าม ประเด็นพ�จารณาด�าน
สิ�งแวดล�อมและสังคม

แนวปฏิบัติสําหรับ
อุตสาหกรรมเฉพาะ

การตรวจสอบด�านสิ�งแวดล�อม
และสังคม

การพ�จารณาอนุมัติ การควบคุมและติดตาม

การรายงาน

สวัสดิภาพสัตว�
• การค�าสัตว�ป�าและ/หร�อผลิตภัณฑ�จากสัตว�ป�า
• การผลิตการค�าสัตว�ป�าหร�อผลิตภณัฑ�จากสัตว�ป�าท่ีขดัต�อกฎหมายหร�อระเบียบของประเทศ 

สัตว�ป�าหร�อผลิตภณัฑ�ตามท่ีระบใุนอนุสัญญาว�าด�วยการคุ�มครองมรดกโลกทางวฒันธรรม
และธรรมชาติ (Convention on International Trade in Endangered Species of Wild 
Fauna and Flora: CITES) และบัญชีสายพันธุ�ใกล�สูญพันธุ�ของ IUCN (IUCN Red List)

• การทดลองในสัตว�เพ�่อวัตถุประสงค�ทางเคร�่องสําอาง
• ฟาร�มขนสัตว� โรงงานหร�อการค�าผลิตภัณฑ�ขนสัตว�
• การผลิตขนกระต�ายแองโกล�า (Angora wool)
• สนับสนุนการต�อสู�ของสัตว�เพ�่อความบันเทิง 
• การล�าหูฉลามและผลิตภัณฑ�จากหูฉลาม
• การล�าวาฬเพ�่อการพาณิชย�
เหมืองถ�านหิน
• กิจกรรมที่เกี่ยวข�องกับเหมืองถ�านหิน
Controversial weapons
• Controversial Weapons ครอบคลุมถึงทุ�นระเบิดต�อต�านบุคลากร (Anti-personnel 

Landmines) ระเบดิลูกปราย (Cluster Munitions) อาวธุชวีภาพและอาวธุเคม ี ยูเรเนียม
ด�อยสมรรถนะและอาวธุจากพลูโตเนียม (Depleted Uranium or Plutonium Weapons) 
และอาวธุนวิเคลยีร� (Nuclear Weapons) หร�อองค�ประกอบท่ีสําคญั (Key Components)

• อาวุธที่ส�งไปยังประเทศที่มีชื่อใน UN/EU Embargo
พลังงาน
• พลังงานนิวเคลียร�
• ทรายนํ้ามัน 
• โรงไฟฟ�าถ�านหิน (สินเชื่อโครงการเท�านั้น)
การประมง
• การประมงแบบอวนลอย ที่มีความยาวอวนเกินกว�า 2.5 กิโลเมตร
• การใช�ระเบิดหร�อสารพ�ษสําหรับการจับสัตว�นํ้า 
ป�าไม�
• การค�าไม�ป�าดิบชื้นปฐมภูมิ 
• การผลิตหร�อการค�าไม�หร�อผลผลิตจากป�าที่ไม�มีการบร�หารจัดการอย�างยั่งยืน
• พ�น้ทีท่ีอ่ยู�ในเขตหร�อพ�น้ท่ีคาบเก่ียวกบัพ�น้ทีคุ่�มครองของประเทศ
• การตัดไม�ทําลายป�าและการเผาป�าดบิชืน้ 

การพนัน
• การพนัน คาสิโนและกิจการอื่นๆ ในลักษณะเดียวกัน
พันธุว�ศวกรรม
• การดัดแปลงพันธุกรรมที่ทําในมนุษย�
• การดัดแปลงพันธุกรรมท่ีทําในพ�ชและ/หร�อสัตว�ท่ีอาจเป�นอันตรายต�อมนุษย�หร�อเป�น

การใช�ที่ผิดศีลธรรม
Materials
• การผลิต/การค�าผลิตภัณฑ�หร�อบร�การท่ีขัดต�อกฎหมายหร�อระเบียบของประเทศไทย 

หร�อขัดต�ออนุสัญญา/ข�อตกลงในระดับสากล หร�อขัดต�อรายการต�องห�ามในระดับสากล 
เช�น  ยา สารเคมท่ีีใช�ในการกําจัดแมลง  สารเคมกีาํจัดวชัพ�ช  สารทําลายชัน้บรรยากาศโอโซน 
(Ozone Depleting Substances: ODS) สารพ�ซีบี (Polychlorinated Biphenyl: PCB)

• การผลิตหร�อการค�าแร�ใยหินที่ไม�ได�ฝ�งตัวอยู�ในวัสดุอื่น (Unbounded Asbestos Fibers) 
ไม�ครอบคลุมการจัดซื้อแร�ใยหินท่ีผสมในกระเบ้ือง/หลังคาซีเมนต�ท่ีมีส�วนผสมแร�ใยหิน
น�อยกว�าร�อยละ 20

สื่อลามกอนาจาร 
• สื่อลามกอนาจาร การค�าประเวณี และอุตสาหกรรมความบันเทิงสําหรับผู�ใหญ�
พ�้นที่คุ�มครอง
• กิจกรรมท่ีก�อให�เกิดการเปล่ียนแปลงหร�อเส่ือมโทรมของพ�้นท่ีคุ�มครองหร�อถิ�นท่ีอยู�อาศัย

ที่มีความเปราะบาง ได�แก� แหล�งมรดกโลกขององค�การยูเนสโกพ�้นที่คุ�มครอง (UNESCO 
World Heritage Sites Protected areas) อนุสัญญาแรมซาร�ว�าด�วยพ�้นที่ชุ�มนํ้า 
(Ramsar Convention on Wetlands) และพ�้นที่ที่มีคุณค�าด�านการอนุรักษ�สูง (High 
Conservation Value Forest)

• สิ�งแวดล�อม
• สิทธิมนุษยชนและสิทธิแรงงาน
• การครอบครองที่ดินและการอพยพ

โดยไม�สมัครใจ
• สุขภาพ ความปลอดภัย
 และความมั่นคงของชุมชน
• ชนพ�้นเมือง
• มรดกทางวัฒนธรรม

• การป�องกัน/อาวุธ 
• ทรัพยากรธรรมชาติ พลังงาน
 และสารเคมี 
• การผลิต/การค�าเคร�่องดื่มแอลกอฮอล�
• การผลิต/การค�ายาสูบ
• การผลิต/การค�าวัสดุกัมมันตรังสี
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ยิง่ไปกว่าการเป็นผู้สนับสนุนและผู้ให้บรกิารทางการเงนิ ธนาคาร
ยังมีบทบาทเชงิรกุส�ำคญัในการสนับสนุนลูกค้าทีต้่องการพฒันา
โมเดลธรุกจิทียั่ง่ยนื ซึ่งโมเดลธรุกิจเหล่านีก่้อให้เกิดประโยชน์ต่อทัง้
ลูกค้าและสงัคมโดยไม่กระทบต่อผลก�ำไรของธนาคาร โดยธนาคาร
ได้เสนอสนิเชื่อ ESG ให้กับลูกค้าในรูปแบบของพนัธบัตรสเีขยีวเพื่อ
สนับสนุนโครงการพลังงานแสงอาทิตย์ โครงการพลังงานชวีภาพ 
และโครงการการจดัการของเสีย อกีทัง้ยงัให้สนิเชื่อท่สงเสรมิความ
ยัง่ยนืโดยคดิอตัราดอกเบีย้ตามผลการด�ำเนินงานด้านความยัง่ยนื
ของลูกค้าซึ่งประเมินจากเกณฑ์ด้านสงัคมหรือสิง่แวดลอม โดยจะ
มีการตั้งเป้าหมายด้านความยั่งยืนล่วงหน้า ทั้งนี้ บริษัทที่บรรล ุ
เป้าหมายจะได้รบัผลตอบแทน เช่น การลดอตราดอกเบีย้

การเงินที่ยั่งยืน

สินเชื่อสีเขียว
ทเีอม็บใีห้สนิเชื่อมูลค่า 690 ล้านบาทเพื่อสนบัสนุนบรษัิท อมิแพค 
โซลาร์ จ�ำกัด ซึ่งเป็นหนึ่งในผู้ให้บรกิารติดต้ังโซลาร์รฟูทอ็ปชัน้น�ำ
ของประเทศไทยเพื่อก่อสร้างและด�ำเนนิโครงการระบบไฟฟ้าโซลาร์ 
รูฟท็อปขนาด 25 เมกะวัตต์ที่สวนอุตสาหกรรมสหพัฒน์ ซึ่งนับ
เป็นโครงการรฟูทอ็ประดบัอตุสาหกรรมแห่งแรกของประเทศไทย

โครงการพลัังงานแสงอาทิิตย์์ที่่�พััฒนาและดำำ�เนิินการโดย 
บริษัทั อิมิแพค โซล่าร์์ จำำ�กัด เป็น็โครงการที่่�ช่ว่ยให้้ผู้้�รับัซื้้�อไฟฟ้า้ 
ในเชิงิพาณิชิย์์และอุตุสาหกรรม (Commercial & Industrial: C&I)  

ทีเอ็มบีได้ขยายการให้สินเชื่อสเขียวเพิ่มขึ้นโดยให้สินเชื่อ
มูลค่า 1.5 พันล้านบาทแก่โครงการสีเขียวระยะยาวของ
บรษัิท คอนสแตนท์ เอนเนอร์จี ซึ่งเป็นผูผ้ลติไฟฟ้าหมุนเวยีน 
โดยเงินทุนจะถูกน�ำไปใช้ขยายพอร์ตโฟลิโอที่เกี่ยวกับ
โครงการพลังงานแสงอาทิตย์ส�ำหรับลูกค้าเชิงพาณิชย์
และอุตสาหกรรม (C&I) ชัน้น�ำในประเทศไทย โดยข้อตกลงน้ี 
เป็นหนึ่งในธุรกรรมส�ำคัญด้านพลังงานหมุนเวียนและ 
เป็นหนึ่งในข้อตกลงเชิงพาณิชย์และอุตสาหกรรม (C&I)  
ที่ใหญ่ที่สุดในอาเซียนในปี 2563

สามารถเข้้าถึึงแหล่่งพลัังงานสะอาดที่่�เชื่่�อถืือได้้ในราคาที่่�ต่ำำ��
กว่่าไฟฟ้้าจากโครงข่่าย เป็็นการปรัับปรุุงความน่่าเชื่่�อถืือ
ของพลัังงานเม่ื่�อเกิิดการหยุุดชะงัักของโครงข่่ายไฟฟ้้า และ
ยัังเอื้้�อให้้ลููกค้้ามุ่่�งความสำำ�คััญไปที่่�กิิจกรรมหลัักของธุุรกิิจ 
โดยที่ยังสามารถบรรลุเป้าหมายการลดการปล่อยคาร์บอน
และเป้าหมายความย่ังยืนได้ ทั้งน้ีตลาดพลังงานแสงอาทิตย์
มีแนวโน้มเติบโตสูงต่อเนื่องในอนาคต เนื่องมาจากข้อบังคับ 
ด้านพลังงานท่ีเข้มงวดขึ้นของลูกค้าและโอกาสในการลดต้นทุน
จากการใช้พลังงานแสงอาทิตย์

สินเชื่อสิ�งก�อสร�างโครงการพลังงานหมุนเว�ยนมูลค�า

690
ล�านบาท

มีกําลังการผลิตรวม

25 เมกะวัตต�
ในป� 2563

สินเชื่อสีเข�ยวที่อนุมัติในป� 2563 มีมูลค�า

2,540
ล�านบาท

เทียบกับเป�าหมาย

750
ล�านบาท
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ในปี 2563 ธนาคารได้ให้สินเชื่อที่เชื่อมโยงกับการด�ำเนินงาน
ด้านความยั่งยืน (Sustainability-linked loan) แก่มิตรผล
เพื่อสร้างคุณค่าเพิ่มให้กับความร่วมมือที่มีร่วมกันมายาวนาน 
โดยคิดอตราดอกเบ้ียสินเชื่อสัมพันธ์กับผลการด�ำเนินงานของ 
มิตรผลในการส่งเสริมการตัดอ้อยโดยไม่เผา การเผาอ้อย 
นับเป็นปัญหาของอุตสาหกรรมอ้อยในระดับโลก เนื่องจากเป็น 
การสร้างก๊าซเรือนกระจกและมลพษิที่สงผลกระทบต่อสขุภาพและ 
ความปลอดภัยของประชาชน โดยนอกเหนือจากกฎหมายและ
บทลงโทษที่บังคับใช้โดยภาครัฐ ธนาคารได้มีส่วนร่วมเสริมแรง
เชิงบวกในการผลักดันการปลูกอ้อยอย่างยั่งยืนผ่านการให้ 
สินเชื่อน้ี ซึ่งความร่วมมือนี้ท�ำให้ธนาคารและมิตรผลได้ร่วมกัน 
แก้ปัญหาด้านการเข้าถึงทางการเงิน คุณภาพชีวิตทางการเงิน 
และการเปลี่ยนแปลงสภาพภูมิอากาศไปพร้อมกัน

สินเชื่อธุรกิจ SME ที่สร้างผลกระทบ 
เชิงบวกด้านสิ่งแวดล้อมและสังคม 
ธนาคารได้ให้สินเชื่อธุรกิจ SME ที่สร้างผลกระทบเชิงบวก
ด้านสิ่งแวดล้อมและสังคมเป็นมูลค่ากว่า 319 ล้านบาท โดยมี
วตัถปุระสงค์เพื่อใช้สนับสนุนบคุลากรทางการแพทย์ เช่น แพทย์
รักษาโรคทั่วไป ทันตแพทย์ และสัตวแพทย์ ที่ต้องการเงินทุนเพื่อ 
สร้้างหรืือปรับปรุงคลิินิิกและการให้้บริการทางการแพทย์ 
แก่่ชุุมชนท้้องถิ่่�นในประเทศไทยกว่่า 126 แห่่ง ใน 47 จัังหวััด  
ซึ่่�งในพื้้�นที่่�ส่่วนใหญ่่ของประเทศไทยนั้้�น ค่่ารัักษาพยาบาล 
ในโรงพยาบาลเอกชนมีีราคาสููงและทรัพยากรทางสาธารณสุุข 
ไม่เ่พีียงพอ จึงึทำำ�ให้ก้ารเข้้าถึึงบริการทางการแพทย์เป็น็ไปได้ย้าก 
ดัังนั้้�น ธนาคารจึึงมีีความมุ่่�งมั่่�นที่่�จะกำำ�จััดความท้้าทายทาง 
การเงิินที่่�แพทย์์ในชนบทต้้องเผชิิญ เพื่่�อช่่วยให้้แพทย์์สามารถ 
ให้้การรัักษาประชาชนในท้้องถิ่่�นได้้อย่่างราบรื่่�น

สินเชื่อธุรกิจที่สร้างผลกระทบเชิงบวก
ด้านสิ่งแวดล้อมและสังคม

107
ล�านบาท 

สินเชื่อที่เชื่อมโยงกับการดําเนินงาน
ด�านความยั่งยืนของมิตรผล

สินเชื่อที่เชื่อมโยงกับการดำ�เนินงาน
ด้านความยั่งยืน

คลินิก

126
แห�ง ใน

47
จังหวัด

ได�รับการพัฒนาจากสินเชื่อธุรกิจ SME 
ที่สร�างผลกระทบเชิงบวก
ด�านสิ�งแวดล�อมและสังคม

นอกจากนี้้� ธนาคารได้ส้นับัสนุนุสินิเชื่่�อมููลค่า่กว่า่ 1,650 ล้า้นบาท  
ให้้กัับบริษััท พีีทีีทีี โกลบอล เคมิิคอล จำำ�กััด (มหาชน) สำำ�หรัับ
การก่่อสร้้างโรงงานผลิิตเม็็ดพลาสติกหมุุนเวีียนคุุณภาพสููง
ชนิิด rPET และ rHDPE ในปีี 2563 ซึ่่�งจะพร้้อมผลิิตเชิิงพาณิิชย์์
ในปีี 2564 โครงการดัังกล่่าวจะช่่วยเพิ่่�มประสิิทธิิภาพการใช้้
ทรััพยากร ลดการเกิิดของเสีีย และลดผลกระทบต่่อสิ่่�งแวดล้้อม
ตามแผนกลยุุทธ์์ระยะยาวของบริิษััทฯ ด้้านเศรษฐกิิจหมุุนเวีียน
อีีกทั้้�งยัังสอดคล้้องกัับนโยบายการเงิินที่่�ยั่่�งยืืนของธนาคาร 
ที่่�สนัับสนุุนการให้้สิินเชื่่�อที่่�ช่่วยสร้้างผลกระทบเชิิงบวกต่่อ 
สิ่่�งแวดล้้อมและสัังคม

1,650
ล�านบาท

สําหรับการก�อสร�างโรงงานผลิต
เม็ดพลาสติกหมุนเว�ยน
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ทีีเอ็็มบีีตั้้�งเป้้าหมายในการลดการใช้้ทรัพยากรและได้้ริิเริ่่�ม
โครงการเพื่่�อปรัับปรุุงผลการดำำ�เนิินงานด้้านสิ่่�งแวดล้้อมและ
ความปลอดภััยอย่่างต่่อเนื่่�อง โดยในปีี 2563 ธนาคารสามารถ
ลดความเข้้มข้้นของการใช้้ ไฟฟ้้าได้้ร้้อยละ 30.5 และลด 
ความเข้้มข้้นของการใช้้น้ำำ��ได้้ร้้อยละ 29.7 ณ อาคารสำำ�นักังานใหญ่่  
ซึ่งบรรลุเป้าหมายรายปีท่ีตั้งไว้ท่ีร้อยละ 5.0 เมื่อเทียบกับ 
ปี ี2562 โดยคิดิเป็็นผลประหยัดั 11 ล้า้นบาทเทีียบกับปีก่อ่นหน้า้ 
นอกจากนี้้� ยังัสามารถลดปริมาณการใช้้กระดาษในปีี 2563 ได้้ถึึง 
ร้้อยละ 14.2 จากปีี 2563 ซึ่่�งการลดการใช้้ทรััพยากรได้้ใน 
ปรมิาณมากนี้เป็นผลมาจากนโยบายท่ีให้พนักงานท�ำงานที่บ้าน
เพื่อป้องกันการแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 แต่อย่างไรก็ตาม 
การปรับปรุงระบบท�ำความเย็นและโครงการประหยัดน�้ำก็มีส่วน
ส�ำคัญที่ช่วยให้ธนาคารบรรลุเป้าหมายปี 2563 ได้ 

ผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อมของธนาคาร

2561 2562 2563

16,846
15,127

12,506

ความเข�มข�นการใช�ไฟฟ�าลดลง

การใช�ไฟฟ�า 
(สํานักงานใหญ�)
(MWh)

2561 2562 2563

153,616

122,607
102,507

ความเข�มข�นการใช�น้ำลดลง

การใช�นํ้า
(สํานักงานใหญ�)
(ลูกบาศก�เมตร)

2561 2562 2563

274 287

235

การใช�กระดาษลดลง

การใช�กระดาษ
(ตัน)

   30.5%

29.7%18.1%
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การพัฒนาสังคม

ไฟ-ฟ้า เพื่อเยาวชน
ทีเอ็มบียังคงให้การสนับสนุนเด็กและเยาวชนด้อยโอกาสผ่าน 
ศูนย์เรียนรู้ ไฟ-ฟ้าทั้ง 5 แห่ง ซึ่งเป็นศูนย์กลางในการสร้าง 
แรงบันดาลใจและการค้นพบศักยภาพในตัวเองให้กับเด็กและ
เยาวชน ผ่านกิจกรรมสร้างสรรค์เชิงศิลปะและพัฒนาทักษะ
การใช้ชีวิต โดยไม่เสียค่าใช้จ่ายใดๆ ทั้งส้ิน ทั้งน้ี ในปี 2563  
ด้วยสถานการณ์โควิด-19 ในช่วงไตรมาสที่ 2 และ 3 ท�ำให้
กิจกรรมด้านศิลปะและพัฒนาทักษะการใช้ชีวิตกว่าร้อยละ 80 
ต้องย้ายไปจัดในรูปแบบออนไลน์ เพื่อให้เกิดการเรียนรู้อย่าง 
ต่อเนื่องและสามารถสร้างสายสมัพนัธ์ที่ดรีะหว่างเดก็และเยาวชน
ในโครงการไฟ-ฟ้า ครูผู้สอน และเจ้าหน้าที่โครงการ

ทุกวันพุธและศุกร์ ตลอดเดือนมิถุนายน ศูนย์เรียนรู้ ไฟ-ฟ้า  
ที่สมุทรปราการและประชาอุทิศได ้ เปลยนรูปแบบไปเป ็น 
ศูนย์การแบ่งปันข้อมูลชั่วคราว โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อส่งเสริม
ให้เด็กและเยาวชนใช้เวลาว่างที่บ้านให้เกิดประโยชน์ในช่วงวิกฤต
โควิด-19 ทั้งนี้ มีเด็กและเยาวชนกว่า 100 คนในชุมชนเข้ามาและ
รับสื่อการเรียนรู้เพื่อน�ำไปศึกษาเองที่บ้านโดยไม่เสียค่าใช้จ่าย
ใดๆ โครงการดังกล่าวได้ช่วยให้เด็กและเยาวชนได้ใช้เวลาว่าง
ในช่วงท่ีโรงเรียนปิดท�ำการให้เกิดประโยชน์ ทั้งยังช่วยลดภาระ
ทางการเงินให้กับครอบครัวอีกด้วย

งานนทิรรศการผลงานศลิปะและการแสดง 
FAI-FAH ART FEST 2020
FAI-FAH Art Fest 2020 นิทรรศการศิลปะและการแสดงของเด็กไฟ-ฟ้า ในปีน้ีได้ถูกจัดขึ้นในตอนท่ีมีชื่อว่า “Help Kids  
Make REAL Change” สอดคล้องกับปรัชญาของธนาคาร ซึ่งจุดมุ่งหมายของการจัดกิจกรรมประจ�ำปีนี้ ก็เพื่อเฉลิมฉลอง
แนวคิด Make REAL Change ของเด็กและเยาวชนจากโครงการไฟ-ฟ้าจากทั้ง 5 ศูนย์เรียนรู้ และเพื่อสร้างแรงบันดาลใจ 
และการมีส่วนร่วมกับพนักงานอาสาสมัครจากทเีอม็บแีละธนาคารธนชาต ตลอดจนผูส้นใจทัว่ไป โดยในงานมีการจดัจ�ำหน่าย
ผลงานศิลปะและผลิตภัณฑ์ของเด็กๆ และชุมชน ซึ่งช่วยให้สามารถระดมเงินกว่า 150,000 บาท เพื่อน�ำไปมอบให้กับโครงการ
การกุศลต่อไป

การรวมธุรกิจของทีเอ็มบีและธนาคารธนชาตน�ำมาซึ่งโอกาส
ที่ดีในการสร้างความเปลี่ยนแปลงให้กับสังคมตามปรัชญาของ
ธนาคาร ด้วยการสนับสนุนและส่งเสริมการสร้างผลกระทบ 
เชิงบวกให้กับสังคม ผ่านโครงการไฟ-ฟ้า

>50,000 คน 
เด็กและเยาวชนกว�า 50,000 คน 
มาใช�บร�การศูนย�เร�ยนรู�ไฟ-ฟ�า

2,360
พนักงานกว�า 2,360 คน จากทีเอ็มบี และธนชาต  
เข�าร�วมโครงการไฟ-ฟ�าเพ�่อชุมชน

โครงการไฟ-ฟ�าเพ�่อชุมชน 30 โครงการ 
ประชาชนได�รับประโยชน�กว�า  

27,000 คน
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ไฟ-ฟ้าเพื่อชุมชน
ภายใต้ธมี ONE Volunteer Spirit ธนาคารได้ส่งเสรมิให้พนักงานทัว่ประเทศเข้าร่วมตอบแทนสงัคมผ่านโครงการไฟ-ฟ้าเพื่อชมุชน โดยได้จดัโครงการกว่า 30 โครงการ มอีาสาสมัครพนกังานทเีอม็บแีละธนชาตรวมกว่า 2,000 คน น�ำทกัษะและองค์ความรู้ไปช่วยกันเปลีย่น
เพื่อชุมชนดีขึ้น ตัวอย่างโครงการ ได้แก่  

ไขเ่คม็ชายทุง่ บา้นส�ำพนัตา 
จงัหวดัปราจีนบรุี
โครงการมุง่ช่วยเหลือให้ชาวบ้านทีห่มูบ้่านส�ำพนัตา จงัหวดัปราจนีบรุ ีซึ่งส่วนใหญ่ 
เป็นชาวนา ได้มีรายได้เสริมนอกฤดูปลูกข้าว โดยมีวัตถุประสงค์ในการยกระดับ
โครงการและเพิ่มประสิทธิภาพและรายได้ อาสาสมัครจากทีเอ็มบีและธนชาต 
จึงได้ช่วยให้ความรู้แก่ชาวบ้านเก่ียวกับการปรับปรุงกระบวนการผลิต การขาย
และการตลาด รวมไปถึงการออกแบบและการบรรจุภัณฑ์อย่างเป็นระบบ ซึ่งการ
ปรับปรุงกระบวนการดังกล่าวจะช่วยสร้างมูลค่าเพิ่มให้กับสินค้า ท�ำให้ชาวบ้าน 
มีรายได้เพิ่มมากขึ้น มีชาวบ้านกว่า 50 คน เข้าร่วมโครงการ สามารถเพิ่มรายได ้
ต่อเดือนเฉลีย่ 3,000 บาทต่อคน ทัง้นี ้ชาวบ้านยังอยูร่ะหว่างการปรบัปรงุฟาร์มเป็ด
เพื่อทีจ่ะได้ไม่ต้องพึ่งพาวตัถดุบิไข่เป็ดจากภายนอก นอกจากนี ้ยังได้มีการพฒันา
ผลิตภัณฑ์ไข่เค็มใหม่ๆ เช่น น�้ำพริกไข่เค็ม เพื่อเพิ่มรายได้อีกด้วย 

ยาสระผมออรแ์กนิกโดยชมุชนเคหสถานภาคภูมิใจ กรงุเทพฯ
ชุมชนเคหสถานภาคภูมิใจเป็นหนึ่งในหลายชุมชนในกรุงเทพฯ ที่ได้รับผลกระทบ
อย่างหนักจากสถานการณ์โควิด-19 โดยความท้าทายหลักของชุมชนซึ่งมีกว่า 
120 ครวัเรือนก�ำลงัยากล�ำบาก คือความสามารถท่ีจ�ำกัดในการพฒันาผลติภณัฑ์
ที่ย่ังยืนเพื่อช่วยเพิ่มรายได้ในช่วงวิกฤต อาสาสมัครจากทีเอ็มบีและธนชาตจึงได้
ช่วยเหลือชาวชมุชนในการระบผุลติภณัฑ์ทีม่ศีกัยภาพ พฒันาผลติภณัฑ์ ตลอดจน 
ช่วยพัฒนาทักษะทางด้านบัญชีและการตลาด ผลิตภัณฑ์ยาสระผมภายใต ้
แบรนด์ “พราว” ซึ่งแปลว่าภาคภูมิใจ จึงได้ถือก�ำเนิดขึ้นและได้รับการตอบรับท่ดี  
โดยในปี 2563 ชุมชนได้สร้างรายได้กว่า 100,000 บาท ในระยะเวลา 2 เดือน  
หลังการออกผลิตภัณฑ์ ซึ่งเป็นรายได้เสริมให้กับชุมชน
 

The Basket ผักัเกษตรอินิทรียี์์ วิถิีีชุมุชน 
สดจากสวนถงึมอืคณุ กรงุเทพฯ
The Basket เป็นโครงการผู ้ประกอบการเพื่อสังคมที่จัดขึ้นเพื่อช่วยเหลือ
เกษตรกรในพื้นทีจั่งหวดัเพชรบุร ีและจังหวดัฉะเชงิเทรา โดยความท้าทายหลักที่ทม  
The Basket เผชิญคือการพัฒนาระบบบัญชีและการจ�ำหน่ายสินค้าในช่องทาง
ออนไลน์ อาสาสมัครจากทีเอ็มบีและธนชาตจึงได้ใช้ทักษะทางด้านการเงินและ 
การตลาดในการช่วยสนบัสนุนและเป็นพีเ่ล้ียง ส่งผลให้ The Basket สามารถเพิม่
ฐานลูกค้าได้ โดยสามารถเพิ่มจ�ำนวนสมาชิกที่จะรับซื้อผักเป็นรายสัปดาห์และ 
รายเดือน ทัง้น้ี ในปี 2563 จ�ำนวนสมาชกิแฟนเพจ The Basket เพิม่ขึ้นร้อยละ 20 
จากปี 2562 ในอนาคต The Basket ยังมุ่งเพิม่ฐานลูกค้าผ่านแพลตฟอร์มออนไลน์
และจะเพิ่มจ�ำนวนเกษตรกรที่ให้ความช่วยเหลือในการหาช่องทางการจ�ำหน่าย 
สนิค้าเกษตรอินทรย์ีในราคาท่ีเป็นธรรมอีกด้วย
 

นอกจากนี้ ธนาคารยังได้สานต่อกิจกรรมเพื่อสังคมอื่นๆ อย่างต่อเนื่องในปี 2563 อาทิ

ทีเอม็บแีละธนชาต จดัพธิถีวายผา้พระกฐนิพระราชทาน จงัหวดันครสวรรค์
ในปี 2563 ทีเอ็มบีและธนชาต ได้รับพระมหากรุณาธิคุณ จากพระบาทสมเด็จพระปรเมนทรรามาธิบดศรีสินทรมหาวชิราลงกรณ พระวชิรเกล้าเจ้าอยู่หัว ทรงพระกรุณา 
โปรดเกล้าฯ พระราชทานผ้าพระกฐินให้ เพื่อน้อมถวายแด่พระสงฆ์จ�ำพรรษากาลถ้วนไตรมาส ณ วัดวรนาถบรรพต พระอารามหลวงในพระอุปถัมภ์ จังหวัดนครสวรรค์  
โดยธนชาตได้้รัับพระราชทานผ้้าพระกฐิินให้้เป็็นปีีที่่� 14 ติิดต่อกัน สำำ�หรัับปีนี้้� เป็็นปีีที่่�พิิเศษอีีกปีีหนึ่่�งที่่�มีีลููกค้้า คู่่�ค้้าธุุรกิิจ และประชาชนผู้้�มีจิิตศรััทธาร่่วมกัันบริจาคเงิิน 
กว่่า 17.8 ล้้านบาท ให้้กัับวััดวรนาถบรรพต โดยทางวััดได้้มอบเงิินจำำ�นวนหน่ึ่�งให้้กัับมููลนิิธิิสถาบัันแสงสว่าง ในพระอุุปถัมภ์์พระเจ้้าวรวงศ์์เธอ พระองค์์เจ้้าโสมสวลีี  
กรมหมื่่�นสุทุธนารีนีาถ จำำ�นวน 5,000,000 บาท เพ่ื่�อสนับัสนุนุการสร้า้งอาคารเรียีนสำำ�หรับัเด็ก็พิิเศษ พร้อ้มมอบเครื่่�องช่ว่ยหายใจ โรงพยาบาลสวรรค์ป์ระชารักัษ์์ จังัหวััดนครสวรรค์์  
และโรงพยาบาลพุุทธชิินราช จัังหวััดพิิษณุุโลก 

งานกาชาดประจำำ�ปีี  2563
ด้้วยสถานการณ์์โควิิด-19 ทำำ�ให้้ในปีี 2563 ได้้มีีการพััฒนารููปแบบการจััดงานกาชาด
วิิถีีใหม่่ในรููปแบบออนไลน์์ ธนาคารได้้ช่่วยระดมทุุนเพื่่�อสนัับสนุุนงานกาชาดด้้วย 
การจ�ำหน่ายสลากบ�ำรุงกาชาดไทย 200,000 ฉบับ ผ่านสาขาของทั้งสองธนาคารและ
บรจิาคเงนิ 6.5 ล้านบาท ท�ำให้ทเีอม็บกีลายเป็นองค์กรที่บรจิาคเงนิให้กับสภากาชาดไทย
สูงสุดอนดับที่ 5 เป็นเวลาหลายปีติดต่อกัน โดยทีเอ็มบีและธนชาตได้น�ำเสนอรางวัล
มากมายให้กับผู้ที่สนใจซื้อสลากบ�ำรุงกาชาดไทยในปี 2563 นี้
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บุคลากรของเรา
ธนาคารมุ�งม่ันที่จะสร�างพนักงานท่ีเต็มไปด�วยทักษะและพร�อมรับมือกับอนาคต 
ควบคู � ไปกับการสร�างองค�กรให�เป �นสถานท่ีทํางานท่ียอมรับความแตกต�าง
และความหลากหลาย เพ�่อให�สอดคล�องกับวัฒนธรรมขององค�กร I CARE ที่แสดง
ให�เห็นถึงการทํางานของธนาคาร ซึ่งเน�นลูกค�าเป�นศูนย�กลางตามว�ถีการดําเนินงาน
เพ�่อความเป�นเลิศ
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บุคลากรของเรา

การรวมพนักงาน
การรวมพนักงานเป็นหนึ่งในหัวข้อหลกัของแผนการรวมกจิการ
ที่มีความส�ำคัญอย่างยิ่งต่อการเปลยนผ่านทางธุรกิจและ 
การเติบโตในอนาคตอย่างราบรื่น ธนาคารได้ด�ำเนินการ
วางแผนก�ำลงคนโดยได้มีการระบุและประเมินแต่ละต�ำแหน่งงาน 
ตามศักยภาพ สมรรถนะ และการคาดการณ์ต�ำแหน่งว่าง 

ในปีี 2563 ธนาคารได้้กำำ�หนดวััฒนธรรมองค์์กรใหม่่ ได้้แก่่  
I CARE เพ่ื่�อช่วยวางรููปแบบวิถีีการทำำ�งานใหม่่ซึ่่�งมีคีวามสำำ�คัญัยิ่่�ง 
ต่่อความสำำ�เร็็จของการรวมกิิจการ โดยวััฒนธรรมองค์์กรใหม่่ 
ที่่�กำำ�หนดโดยผู้้�บริิหารนี้้�สะท้้อนให้้เห็็นถึึงความเชื่่�อ ค่่านิิยมหลััก 
กลยุุทธ์์  และ จุุดแข็็งของทั้้� งสองธนาคาร และส่่งผลต่่อ 
การตััดสิินใจ การบริิหารและความคล่่องแคล่่วว่่องไว รวมไปถึึง 
ความสามารถในการรวมกิจการ การพัฒนานวัตกรรม  
และการท�ำงานเป็นทีมร่วมกัน

I CARE CULTURE

I C A R E

Integrity Challenge
Status Quo

Agility Respect Execution

ปฏิบัติตน 
ด้วยความซื่อสัตย์ 
และสร้างความเชื่อใจ 

ในการท�ำงาน 
ร่วมกัน

เรากล้าท�ำ 
ในสิ่งที่แตกต่าง  

และท้าทาย 
สิ่งที่เป็นอยู่เสมอ

มองไปข้างหน้า  
เปิดรับ 

การเปลี่ยนแปลง
และพร้อมริเริ่ม 

สิ่งใหม่ๆ

ร่วมมือกัน  
ให้ความส�ำคัญกับ

ความเห็นที่แตกต่าง 
และปฏิบัติต่อกัน
อย่างให้เกียรติ

มุ่งหวังผลลัพธ์ 
ที่ดีที่สุด มีวินัย 
ในทุกสิ่งที่เราท�ำ

และติดตามงานจน
บรรลุผลส�ำเร็จ

การรวมกิจการอาจน�ำมาซึ่งความวิตกกังวลเก่ียวกับอนาคต
เนื่องด้วยการควบรวมน�ำมาซึ่งความเปลี่ยนแปลงที่ส�ำคัญต่อ
องค์กรและพนักงาน ซึ่งหากไม่ได้รบัความใส่ใจ ความเปลยนแปลง
ที่ เ กิดขึ้นก็อาจส ่งผลต่อความส�ำเร็จของการรวมธุรกิจ  
การปฏิิรููปองค์์กรจึึงเป็็นสิ่่�งที่่�สำำ�คััญสำำ�หรัับธนาคารที่่�เกิิดจาก 
การรวมกิิจการ เพื่่�อช่วยในการเตรีียมตััวพนัักงานจากทั้้�ง
สองธนาคารให้้พร้้อมกัับทิศทางธุุรกิิจและวััฒนธรรมใหม่่  
ทั้้�งนี้้� ความเปลี่่�ยนแปลงที่่�เกิิดขึ้้�นยัังนำำ�มาซึ่่�งโอกาสในการสร้าง 
สภาพแวดล้อมในการทำำ�งานที่่�ยอมรัับความหลากหลาย 
ควบคู่่� ไปกับโอกาสในการก้้าวข้้ามปััญหาที่่� เ กิิดจากการ 
นำำ�เสนอผลิิตภััณฑ์์ทางการเงิินที่่�มีีความแตกต่่างกัันให้้กัับลููกค้้า  
โดยฝ่่ายบริหารได้้เข้้ามาดููแลการปฏิิรููปองค์์กรอย่างใกล้้ชิิด  
พร้้อมทั้้�งสื่่�อสารกัับทีีมงานเกี่่�ยวกัับการรวมกิิจการ ผลกระทบ
ต่อ่หน้า้ที่่�และความรับัผิดิชอบ และตอบคำำ�ถามและข้อ้กังัวลต่า่งๆ
อย่่างสม่ำำ��เสมอ
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แบ�งตามเพศ

30.7%
ชาย

69.3%
หญิง

61.1%
30-50 ป�

20.2%
ต่ำกว�า 30 ป�

18.1%
มากกว�า 50 ป�

แบ�งตามอายุ

99.6% ไทย

0.1% จ�น

0.1% ลาว

0.1% เนเธอร�แลนด�

0.1% อื่นๆ

แบ�งตามสัญชาติ

แบ�งตามอายุงาน
(ร�อยละ)

1.7%
< 1 ป�

40.9%
1-5 ป� 18.1%

6-10 ป�

11.0%
11-15 ป�

6.9%
16-20 ป�

21.4%
>20 ป�

แบ�งตามพ�้นที่

พนักงานรวม  8,838 คน

58.5%

เพศหญิง
ในระดับผู�บร�หาร

70.8%

เพศหญิง
ในระดับผู�ปฏิบัติการ

เพศหญิง
ในคณะกรรมการบร�ษัท

7.1%

62.1%

เพศหญิง
ในหน�วยงานที่สร�างรายได�

ให�กับบร�ษัท

45.1%

เพศหญิงใน
หน�วยงานที่เกี่ยวกับ STEM 

(science, technology, 
engineering, and mathematics) 

related functions

90.7%
ตำแหน�งที่พนักงาน
เข�าบรรจ�จากภายใน

1.5%
อัตราการจ�าง
พนักงานใหม�

99.9%
ประเทศไทย

0.1%
ต�างประเทศ
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ความหลากหลาย
การท่ีพนักงานมีความแตกต่างหลากหลายไม่เพียงแต่จะ 
เสริมสร้างความแข็งแกร่งให้กับการก�ำกับดูแลกิจการที่ดี แต่ยัง
ช่วยให้ธนาคารสามารถเข้าใจและตอบสนองต่อความแตกต่าง
หลากหลายในสังคมสมัยใหม่ในปัจจุบันได้อย่างดีย่ิงขึ้น ซึ่งเป็น
สิ่งที่มีความส�ำคัญอย่างยิ่งต่อความส�ำเร็จของธุรกิจในปัจจุบัน 
ธนาคารได้ติดตามผลการด�ำเนนิงานเพื่อรกัษาความสมดลุและ
ความหลากหลายของพนักงาน อันเป็นความมุ่งมั่นที่ธนาคาร 

ได้ประกาศไว้ในประกาศค�ำแถลงการณ์เรื่องความหลากหลาย 
และการมีส่วนร่วม ทัง้นี ้พนักงานทีมี่ความสามารถและมศีกัยภาพ 
จะได้รับโอกาสในการเติบโตไปสู่บทบาทผู้น�ำอย่างเท่าเทียม  
โดยไม่มีการแบ่งแยกด้วยพื้นฐานทางด้านเพศ ในปี 2563 
ธนาคารได้ร่วมประเมินในดัชนีความเท่าเทียมทางเพศของ 
Bloomberg ซึ่งใช้เกณฑ์ที่ประเมินนโยบายและแนวปฏบัติด้าน
ความเท่าเทียมทางเพศ

การพัฒนาความสามารถของพนักงาน
การพัฒนาพนักงานบนพื้นฐานความสามารถและสมรรถนะ 
ได้้ถููกออกแบบขึ้้�นเพื่่�อตอบสนองพนัักงานระดัับต่่างๆ เพื่่�อเสริิม
สร้างความสามารถหลัักและภาวะการเป็็นผู้้�นำำ�สำำ�หรัับพนัักงาน
ระดัับผู้้�บริหารระดัับต้น ธนาคารมุ่่�งเน้้นไปที่่�การพััฒนาทััศนคติิ
ในการทำำ�งานร่่วมกััน ซึ่่�งเป็็นทััศนคติิที่่�มีีความสำำ�คััญอย่่างยิ่่�ง 
ในการบริิหารพนัักงานที่่�มีีวััฒนธรรมและวิิธีีการทำำ�งาน 
แตกต่างกันให้สามารถท�ำงานร่วมกันได้อย่างมีประสิทธิภาพเพื่อ
บรรลุเป้าหมายร่วมกัน ส�ำหรับผู้บริหารระดับกลาง จะเน้นไปท  

1) การปลููกฝัังทััศนคติิในการร่่วมมืือเพ่ื่�อรัับความเปลี่่�ยนแปลง 
เพ่ื่�อบรรลุผุลลััพธ์์ที่่�เป็็นรููปธรรม รวมไปถึึงการพััฒนาทีีมให้้สามารถ 
ปรับัตัวัเข้้ากับัการเปลี่่�ยนแปลงได้้ และ 2) การเร่่งให้้เกิดิการเปลี่่�ยนแปลง 
ในระดัับผู้้�นำำ�เพ่ื่�อให้้สามารถกระจายวิิสััยทััศน์์สำำ�หรัับอนาคตไปสู่� 
พนัักงานและสร้างสภาพแวดล้อมในการทำำ�งานที่่�น้้อมรัับความ
แตกต่่างหลากหลาย โดยได้้เริ่่�มดำำ�เนินิโครงการดัังกล่่าวในปีี 2563  
ด้้วยการพััฒนาผู้้�บริหารระดัับต้น ซึ่่�งคาดว่าจะบรรลุุผลสำำ�เร็็จ 
โครงการในปีี 2564 โดยคาดการณ์์กลุ่่�มเป้้าหมายที่่�พนัักงาน 3,000 คน
 

ชั่วโมงการฝ�กอบรมเฉลี่ย 
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เป�าหมาย
2563

40

2563
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TMB HACKATHON 2020
ธนาคารจัดกิจกรรม TMB HACKATHON ขึ้นทุกปีเพื่อให ้
พนักงานที่มาจากต่างหน่วยงาน ได้มีโอกาสช่วยกันระดม
ความคิด มองหาไอเดียและโซลูชันใหม่ๆ ส�ำหรับลูกค้า 
กิจกรรมดังกล่าวได้ช่วยให้ผู้เข้าแข่งขันได้ท�ำความเข้าใจ
ปัญหาท่ีเกิดขึ้นกับลูกค้าและร่วมระดมสมองเพื่อหาโซลูชัน
แก้ปัญหา พัฒนาต้นแบบภายในระยะเวลา 2 วัน หัวข้อ
ส�ำหรับปี 2563 คือการสร้างชีวิตทางการเงินที่ดีขึ้นให้กับ
ลูกค้า โดยในปีนีมี้พนักงานเข้าร่วมการแข่งขนัทัง้หมด 99 คน 
และผลลพธ์ท่ีได้คือการออกผลิตภัณฑ์และโครงการใหม่ๆ 

ซึ่งรวมถึงโครงการท่ีเปิดโอกาสให้ลูกค้ารวมหน้ีก้อนต่างๆ 
ผ่านสินเชื่อโครงการรถแลกเงิน เคลียร์หนี้ ซึ่งช่วยให้ลูกค้า
สามารถบริหารหน้ีได้ดีขึ้น ทั้งยังส่งเสริมให้ลูกค้าช�ำระหน้ี
ตรงเวลาโดยการมอบแรงจูงใจในด้านส่วนลดหรือเงินออม 
โครงการดังกล่าวส่งเสริมการบริหารหนี้ที่ดีและสนับสนุน 
ให ้เกิดพฤติกรรมการช�ำระหนี้ที่ดี  ซึ่งช ่วยให้ลูกค้ามี 
ความเป็นอยู่ที่ดีทางการเงิน ทั้งนี้ ยังมีโครงการอื่นๆ ที่อยู่
ระหว่างการพัฒนาและพร้อมที่จะด�ำเนินการในปี 2564

9.0/10
พนักงานระดับผู�บร�หารให�คะแนนโดยเฉลี่ย 9.0 จาก 10 
ในเร�่องความพร�อมในการบร�หารทีมเพ�่อรับมือกับ
ความเปลี่ยนแปลง

8.4/10
พนักงานระดับผู�บร�หารให�คะแนนโดยเฉลี่ย 8.4 จาก 10 
ในเร�่องความพร�อมของทีมในการรับมือกับ
ความเปลี่ยนแปลง 

9.0/10
พนักงานระดับผู�บร�หารให�คะแนนโดยเฉลี่ย 9.0 จาก 10 
ในเร�่องความพร�อมในการก�าวทันกับความเปลี่ยนแปลง
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การพัฒนาผู้สืบทอดตำ�แหน่ง
ธนาคารได้วางแผนการสืบทอดต�ำแหน่งโดยพิจารณาเติมเต็ม
ต�ำแหน่งงานบริหารระดับสูงท่ีจะว่างลงเนื่องจากการเกษียณ
อายุในอีกไม่กี่ปข้างหน้า ทัง้นี ้เพื่อให้เกิดการเปลยนผ่านท่ีราบรื่น 
ส�ำหรับผู้สืบทอดต�ำแหน่งและเกิดความต่อเนื่องทางธุรกิจ 
ธนาคารได้ระบุต�ำแหน่งท่ีมีความส�ำคัญและก�ำหนดโปรไฟล์ของ
ผู้สืบทอดต�ำแหน่ง โดยผู้ท่ีมีศักยภาพท่ีได้รับการคัดกรองจะ
ได้รับการประเมินความพร้อมด้วยหลักเกณฑ์ที่ส�ำคัญต่างๆ 
ก่อนจะได้เข้าร่วมในโปรแกรมการพัฒนาผู้สืบทอดต�ำแหน่ง 
เพื่อพัฒนาทักษะที่จ�ำเป็น

การค้นหาสายอาชีพใหม่
จากการประเมิินสมรรถนะในระดัับหน่่วยงานพบว่ามีี 2 หน่่วยงาน 
ที่่� ยัังสามารถพััฒนาเพื่่�อเพิ่่�มสมรรถนะ ได้้แก่่ หน่่วยงาน 
ความปลอดภยัข้อมูลสารสนเทศและหน่วยงาน Data Analytics 
ซึ่งจากแนวโน้มอุตสาหกรรมในปัจจุบัน จะเห็นว่าเป็นหน่วยงาน 
ทีมี่ความส�ำคญัย่ิงต่ออนาคตของธนาคาร ธนาคารจึงได้เตรยีม
ความพร้อมพนักงานเพื่อให้มีความรู้และทักษะท่ีจ�ำเป็น โดยได้
จัดการประชุมเพื่อให้พนักงานทุกคนได้เรียนรู้เกี่ยวกับขอบเขต
งานที่เก่ียวข้อง อุปสรรค และทักษะท่ีจ�ำเป็น ทั้งยังได้น�ำเสนอ
เกีย่วกับโอกาสในการเติบโตทางอาชพีและประสบการณ์ทีจ่ะได้รบั
ส�ำหรับผู้ที่ท�ำงานอยู่ในสายงานที่เกี่ยวข้อง นอกจากนี้ ธนาคาร
ยังได้พัฒนาหลักสูตร เครื่องมือและระเบียบวิธีในการฝึกอบรม
ส�ำหรับผู้ท่ีต้องการเปลี่ยนสายอาชีพ ซึ่งเครื่องมือต่างๆ จะเริ่ม
น�ำมาใช้ในปี 2564

ที่ทีเอ็มบี data analytics ถือเป็นตัวเร่งในการ
เปลี่ยนแปลงของทุกหน่วยธรุกิจ เม่ือการให้ลกูค้า
เป็นศูนย์กลางกลายเป็นปัจจยหลักในการด�ำเนิน
ธุรกิจ การน�ำขอมูลมาใช้เพือ่ให้เข้าใจลกูค้ามากข้ึน 
จึงช่วยให้ธนาคารสามารถน�ำเสนอผลิตภัณฑ์ 
ที่ถูกต้องแก่กลุ่มลูกค้าที่ถูกต้องในระยะเวลาที่ 
เหมาะสม ซึง่ช่วยให้เราสามารถให้บรกิารลกูค้าได้ทัง้ 
ในระยะสัน้ และส่งเสรมิความเป็นอยูท่ี่ดีทางการเงนิ
ให้กับลกูค้าในระยะยาว 

ในขณะเดียวกัน การจะยกระดับ data analytics 
ให้ทั่วถึงท้ังองค์กรได้อย่างเป็นผลส�ำเร็จ ปัจจัย 
ขับเคลื่อนหลักก็คือพนักงาน เราให้ความส�ำคัญ
และลงทุนกับพนักงานของเราในการพัฒนาและ 
ส่งเสรมิความสามารถในด้าน data analytics ในปี 
ที่ผ่านมาหน่วยงาน TMB Analytics ได้ร่วมมือ 
กับฝ่ายบุคคลเพื่อจัดงาน Data Analytics  
Career Day ส�ำหรับพนักงานที่มีความสามารถ 
ภายในองค์กร โดยเราได้คัดเลือกและบ่มเพาะผู้ม ี
ความสามารถด้านข้อมูลจากหน่วยงานต่างๆ  
เช่น ไอที ผลติภัณฑ์สนิเชือ่ธุรกิจ/สนิเชือ่ส่วนบุคคล 
เราเชื่อว่าผู้มีความสามารถเหล่าน้ีจะน�ำธุรกิจ 
ไปสูค่วามส�ำเรจ็ โดยการช่วยให้ธนาคารตดัสนิใจ
และเดินไปในเส้นทางที่ถกูต้อง

นายนริิศ สถาผลเดชา 
เจ้าหน้าที่บริหาร ศูนย์ TMB Analytics

ผมสนใจใน data analytics เพราะคดิว่าในอนาคต
เกือบทุกอุตสาหกรรมจะต้องเปลี่ยนไปสู่การเป็น
ดิจิทัล ซ่ึงข้อมูลเป็นสิ่งที่ส�ำคัญยิ่งข้ึนไปอีก น่าจะ
เป็นโอกาสที่ดีที่จะได้เข้ามาท�ำงานในสายงานนีต้ัง้แต่
แรกๆ โครงการหมุนเวียนสายงานนีมี้ประโยชน์มาก 
เพราะผมได้มีโอกาสในการส�ำรวจสายอาชพีใหม่

นายชููเดช นััดดาหิิรััญ
นักวิเคราะห์ข้อมูลอาวุโส หน่วยงาน Data Analytics COE
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ความเป็นอยู่ที่ดีของพนักงาน
ธนาคารดูแลสขภาพและความเป ็นอยู ่ที่ดีของพนักงาน 
เพื่อให้พนักงานมีสุขภาพกายและสุขภาพใจที่ดีอันจะช่วย 
ส่งเสริมความก้าวหน้าของธุรกิจ โดยได้ด�ำเนินมาตรการด้าน 
ความปลอดภัยเพื่อให ้ เ กิดสภาพแวดล้อมในการท�ำงาน 
ที่ปลอดภัยท้ังส�ำหรับพนักงาน ลูกค้า ตลอดจนผู้เกี่ยวข้อง 
นอกจากนี ้เพื่อเป็นการสร้างความตระหนกัรู ้สร้างเสรมิสขุภาพ
และวฒันธรรมความเป็นอยู่ที่ด ีธนาคารยงัได้ส่งเสรมิการด�ำเนิน
โครงการทางด้านสุขภาพ ความปลอดภัย และความเป็นอยู่ที่ด 
ผ่านช่องทางการสื่อสารภายในองค์กรอย่างต่อเนื่อง

อัตราการขาดงานของพนักงาน (ร�อยละ)

การสูญเสียบุคลากรที่มีศักยภาพสูง (ร�อยละ)

2560

0.54

12.70

2561

0.48

12.30

2562

0.52

11.00

เป�าหมาย
2563

1.00

10.00

2563

0.58

7.90

ประกันโคว�ด-19 ครอบคลุมค�าใช�จ�ายในการรักษาสำหรับพนักงาน
และครอบครัว

คลินิกตรวจสุขภาพ เพ��ม 2 แห�ง ณ อาคารสำนักงานเพ�่อดูแล
พนักงานธนาคาร

การตรวจสุขภาพประจำป�สำหรับพนักงานทุกคน การตรวจสอบสภาพแวดล�อมในการทำงานอย�างสม่ำเสมอ

นอกจากนี้ ในป� 2563 ธนาคารยังได�รับรางวัลโล�ประกาศเกียรติรางวัล ด�านอาคารปลอดภัย ระดับ Diamond ดีเยี่ยม 
โครงการ BSA Building Safety Award 2020 จัดโดยสมาคมผู�ตรวจสอบอาคาร อันเนื่องมาจากการกํากับดูแลและ
กระบวนการบร�หารจดัการด�านความปลอดภยัท่ีดเีย่ียม  พร�อมมีมาตรการรกัษาความปลอดภยัสําหรบัเหตกุารณ�ฉุกเฉิน
รวมถงึโคว�ด-19
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การกำกับดูแล
การกํากับดแูลกิจการท่ีดีของธนาคารต้ังอยู�บนนโยบายและว�ธีปฏบัิติท่ียึดม่ันในความรบัผิดชอบต�อหน�าท่ี ความเป�นธรรม 
และความโปร�งใส โดยธนาคารตระหนกัดีว�าการกํากับดแูลกิจการ การบร�หารจดัการความเส่ียง และการตรวจสอบภายใน
ท่ีมีประสทิธภิาพจะช�วยเสร�มสร�างความเข�มแขง็ของธนาคารให�พร�อมรับความท�าทายใหม�ๆ  ท่ีอาจส�งผลกระทบต�อช่ือเสยีง
ของธนาคารและความเชื่อมั่นของผู�มีส�วนได�เสีย หร�อความท�าทายท่ีอาจชะลอความคืบหน�าในการดําเนินงานมิให�บรรลุ
ความมุ�งหวงัและเป�าหมายระยะยาว ซึง่การกํากับดแูลกิจการท่ีดทีาํให�ธนาคารสามารถดําเนินงานได�อย�างมีประสิทธิภาพ
และยั่งยืน อันจะนําไปสู�การสร�างคุณค�าให�ผู�ถือหุ�นในระยะยาว
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บรรษัทภิบาล 
คณะกรรมการธนาคารมีหีน้า้ที่่�กำำ�กับัดููแลกิจิการขององค์ก์รโดย
ยึึดมั่่�นในหลัักการบรรษััทภิิบาลที่่�เข้้มแข็็ง และมีีบทบาทสำำ�คััญใน
การกำำ�กัับดููแลและกำำ�หนดทิิศทางกลยุุทธ์์ ด้้วยองค์์ประกอบที่่�
หลากหลายของคณะกรรมการธนาคารทั้้�งในด้้านประสบการณ์์
ทัักษะ ความรู้้� และเพศ คณะกรรมการธนาคารจึึงมีีบทบาท 
ในการปกครองเชิงิกลยุทุธ์ท์ี่่�ทำำ�หน้า้ที่่�ท้า้ทายคณะผู้้�บริหิารให้มุ้่่�ง 
พัฒันาอย่า่งต่อ่เน่ื่�อง รวมทั้้�งให้ค้ำำ�แนะนำำ�ในการเติบิโตอย่า่งยั่่�งยืืน
ควบคู่่�ไปกับการดำำ�เนิินงานให้้บรรลุุเป้้าหมายของธนาคาร และ
การตอบสนองต่่อผู้้�ถืือหุ้้�น ทั้้�งนี้้� คณะกรรมการธนาคารกำำ�กับัดููแล 
การดำำ�เนิินงานที่่�จำำ�เป็็นต่่อการเติิบโตอย่่างยั่่�งยืืนร่่วมกัับ 
คณะกรรมการชุุดย่อ่ย 6 ชุดุ ได้แ้ก่่ คณะกรรมการสรรหา กำำ�หนด 
ค่่าตอบแทน และบรรษััทภิิบาล คณะกรรมการสิินเชื่่�อ  
คณะกรรมการกำำ�กับัความเสี่่�ยง คณะกรรมการกำำ�กับัเทคโนโลยีี
สารสนเทศ คณะกรรมการตรวจสอบ และคณะกรรมการบริหาร  
นอกจากนี้้� คณะกรรมการธนาคารยัังได้้เข้้าร่่วมการฝึึกอบรมที่่� 
สอดคล้้องกัับทิศทางธุุรกิิจและเป้้าหมายขององค์์กร โดยแผน 
การฝึึกอบรมในปีี 2563 ได้้แก่่ การรับัมืือกับัภัยัคุกุคามด้้านเทคโนโลยีี
สารสนเทศและการปกป้้องข้้อมููลส่วนบุคุคล ซึ่่�งเพ่ิ่�มเติมิจากการ
ฝึึกอบรมที่่�จััดโดยสมาคมส่่งเสริิมสถาบัันกรรมการบริษััทไทย 
และหน่วยงานภายนอกที่มีคุณสมบัติเหมาะสม

ส�ำหรับข้อมูลเพิ่มเติมที่เก่ียวกับคณะกรรมการธนาคารและ
บรรษัทภิบาล สามารถศึกษาได้จากรายงานประจ�ำปี 2563

จริยธรรมทางธุรกิจ
ธนาคารยึดมัน่ในหลกัการทางจรยิธรรมและความเป็นมืออาชพี
สูงสุด โดยให้ความส�ำคัญต่อผลประโยชน์ของลูกค้าเป็นล�ำดบ
แรก รวมทั้งการสร้างพื้นฐานด้านคุณธรรมและความเชื่อมั่น 
โดยมีจรรยาบรรณพนักงานเป็นแนวทางในการด�ำเนินกิจกรรม
ทางธุรกิจ เพื่อให้ธนาคารสามารถบรรลุข้อผูกพันทุกประการ
ทางกฎหมาย จริยธรรม และเศรษฐกิจ  

ธนาคารต้ังม่ันในการต่อต้านการฉ้อโกงและการทุจรติทุกรูปแบบ 
จงึได้วางมาตรการควบคมุรอบดาน ไม่ว่าจะเป็นนโยบาย ข้ันตอน
การปฏิบัติงาน และกลไกต่างๆ เพื่อป้องกันและลดพฤติกรรม 
ทีผิ่ดจรรยาบรรณ โดยในแต่ละปี ธนาคารมีการส่งเสรมิจรยิธรรม 
ทางธุรกิจผ่านการฝึกอบรมพนักงานและการสื่อสารภายใน
องค์กร เพื่อทบทวนเน้นย�้ำความเข้าใจของพนักงานเก่ียวกับ
จรรยาบรรณพนักงาน นโยบายต่อต้านการทุจริต และนโยบาย
การป้องกันและปราบปรามการฟอกเงิน นอกจากนี้ ธนาคาร 
ยังมีช่องทางรับข้อร้องเรียนและรายงานเบาะแสเพื่อรับแจ้งกรณ ี
การละเมิดจรรยาบรรณพนักงานท่ีผูมี้ส่วนได้เสียทกุกลุ่มสามารถ 
รายงานได้ โดยไม่จ�ำกัดแค่เพียงกลุ่มลูกค้าและพนักงาน

สามารถศึึกษาข้้อมููลเพ่ิ่�มเติิมเกี่่�ยวกัับนโยบายด้้านจริิยธรรม 
ทางธุุรกิิจได้้ที่่�เว็็บไซต์์ของธนาคาร

บรรษัทภิบาลและจริยธรรมทางธุรกิจ 

อัตราการเข้าร่วมฝึกอบรมจริยธรรมทางธุรกิจ
(ของพนักงานเป้าหมายได้รับการฝึกอบรมแล้วเสร็จ)

การทุจร�ตภายใน

การประพฤติมิชอบ

การประพฤติผิดขั้นตอน

ไม�มีความผิด

อยู�ระหว�างการสืบสวน

ประเภท กรณี

7

3

4

9

40

จรรยาบรรณพนักงาน การต�อต�านคอร�รัปช่ัน การป�องกันและ
ปราบปรามการฟอกเง�น

100% 100% 100%

ทั้้�งนี้้� ในปีี 2563 มีีข้้อกล่่าวหาหรืือข้้อร้้องเรีียนเกี่่�ยวกัับการละเมิิดจรรยาบรรณพนัักงานทั้้�งหมด 63 กรณีี โดยมีี 40 กรณีี 
ที่รอการสืบสวนในปี 2564
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โควดิ-19 ได้ท้าทายความสามารถในการปรบัตวัของธุรกจิต่างๆ 
ทั่วโลก ทั้งในด้านการเงิน การด�ำเนินธุรกิจ และการพาณิชย์  
และด้วยผลกระทบจากการแพร่ระบาดครั้งน้ีจะยังมีอยู่ให้เห็น
ต่อไปพร้อมกับความไม่แน่นอนในระยะยาว ธนาคารจึงต้อง
ด�ำเนินธุรกิจในทุกๆ ด้านตามแนวทางการป้องกันไว้ก่อน  
(precautionary approach) โดยตั้งแต่มีการแพร่ระบาดเกิดขึ้น  
ธนาคารได้พฒันาแผนความต่อเนื่องทางธรุกิจซึ่งได้ปรบัเปลยน
ระบบการท�ำงานให้สอดคล้องกับสถานการณ์ เพื่อปกป้อง
สขุภาพและความปลอดภยัของพนกังานและลูกค้า อย่างไรก็ตาม 
แม้จะมกีารปรบัเปลยนรูปแบบการด�ำเนินงาน แต่ธนาคารก็ยังคง
ยึดมั่นในการรักษาคุณภาพของผลิตภัณฑ์และบริการส�ำหรับ
ลูกค้าต่อไป โดยทางธนาคารได้ออกระเบียบการและกรอบการ
ด�ำเนนิงานต่างๆ เพื่อให้ม่ันใจว่าความเสีย่งจากโควดิ-19 จะได้รบั
การจัดการและอยู่ในระดับที่ควบคุมได้ เช่น ระเบียบเกี่ยวกับการ
ท�ำงานที่บ้าน มาตรการความปลอดภัย ณ สถานประกอบการ

การบริหารจัดการความเสี่ยง 

100%
พนักงานทั้งหมดผ�านการฝ�กอบรม

ทางออนไลน�เกี่ยวกับความตระหนักทางด�าน
ความเสี่ยงที่ครอบคลุมถึงหัวข�อต�างๆ 

เช�น ความเป�นส�วนตัวของข�อมูล 
และความปลอดภัยทางไซเบอร�

คณะกรรมการบร�ษัทเข�าร�วม
ในการฝ�กอบรมทางด�านความเสี่ยง 

เช�น ความปลอดภัยทางไซเบอร�และความเป�นส�วนตัว 
รวมไปถึงหัวข�อการตระหนักถึงความปลอดภัย

และสาขา ระบบไอท และป้องกันการรัว่ไหลของข้อมูล เป็นต้น ทัง้นี้ 
ธนาคารจะติดตามความเสี่ยงและผลกระทบจากสถานการณ์ 
การแพร่ระบาดในระยะยาวอย่างต่อเนื่อง

ธนาคารมีโครงสร้างการก�ำกับดูแลความเสี่ยงและนโยบายการ
บรหิารจดัการความเส่ียงทีเ่ข้มงวดและครอบคลมุเป็นมาตรฐาน
เดยีวกันท่ัวทัง้องค์กร โดยมโีครงสร้างการก�ำกับดูแลความเส่ียง
มีการทํางานอย่างเป็นอสิระขาดจากหน่วยงานกาํกับการปฏบิติั
งานธุรกิจธนาคาร ทั้งนี้ ธนาคารได้ด�ำเนินการตามแนวป้องกัน  
3 ระดับ เพื่อประสิทธิภาพในการควบคุมความเส่ียงและให้เกิด 
การตรวจสอบและถ่่วงดุุลอย่างเหมาะสม สำำ�หรัับข้้อมููลเพิ่่�มเติิม
เกี่่�ยวกัับการบริิหารจััดการความเสี่่�ยง ซึ่่�งรวมถึึงโครงสร้้าง 
การกำำ�กับัดููแลความเสี่่�ยงและนโยบายการบริหารจััดการความเสี่่�ยง 
โดยสามารถอ่่านข้้อมููลเพิ่่�มเติิมได้้บนเว็็บไซต์์ของธนาคาร

คณะกรรมการธนาคาร

ประธานเจ้าหน้าที่บริหารคณะกรรมการสินเชื่อ คณะกรรมการ
ก�ำกับความเสี่ยง

ประธานเจ้าหน้าที่บริหารด้านความเสี่ยง

* รายงานตรงต่่อคณะกรรมการตรวจสอบด้้วย

คณะกรรมการบริหาร
พอร์ตสินเชื่อ

คณะกรรมการควบคุม
ธุรกิจการเงิน

คณะกรรมการบริหาร
ความเสี่ยงด้านเทคโนโลยี

คณะกรรมการ IFRS 9 ECL

คณะกรรมการความเสี่ยง
ด้านกฎหมาย

คณะกรรมการ
ปรับปรุงคุณภาพ

สินเชื่อ 2

คณะอนุกรรมการ
พิจารณาสินเชื่อ

นโยบายความเสี่ยงและ
ความเสีย่งสนิเชื่อเชงิกลยุทธ์

บริหารความเสี่ยง
สินเชื่อธุรกิจ

บริหารความเสี่ยง
สินเชื่อรายย่อย

บริหารความเสี่ยง
ด้านปฏิบัติการองค์กร กฎหมาย

บริหารความเสี่ยง
สินเชื่อธุรกิจรถยนต์

คณะกรรมการ
พิจารณาสินเชื่อ

คณะกรรมการ
ปรับปรุงคุณภาพ

สินเชื่อ 1

พิจารณาสินเชื่อพิเศษ

บริหารความเสี่ยงด้าน
Market Conduct

บริหารความเสี่ยง
ด้านตลาด

ก�ำกับการปฏิบัติงาน*

คณะกรรมการนโยบาย
บริหารความเสี่ยง

คณะกรรมการบริหาร
ความเสี่ยงที่ไม่เกี่ยวข้อง
กับการเงินระดับธนาคาร

คณะกรรมการบริหารสินทรัพย์
และหนี้สิน

โครงสร้างการกำ�กับดูแลความเสี่ยงของธนาคาร
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ความเสี่ยงที่เกิดขึ้นใหม่
 
การรวมกิจการ 

การรวมกิจการได้น�ำมาซึ่งความเปลยนแปลงต่อการด�ำเนิน
ธุรกิจในหลายแง่มุมอย่างหลีกเล่ียงไม่ได้ โดยการเปลยนแปลง
ทิศทางธุรกิจและวิธีการท�ำงานอาจท�ำให้พนักงานเกิดความ 
ไม่สบายใจและสับสน ดังนั้น ธนาคารจึงต้องท�ำให้มั่นใจว่ามีการ
เปลยนผ่านอย่างราบรื่นให้มากที่สด ในปี 2563 ธนาคารได้
ท�ำการปรบันโยบายและแนวทางการด�ำเนินงานของทัง้ 2 ธนาคาร
ให้มีความสอดคล้องกัน และก�ำหนดวัฒนธรรมองค์กรใหม่  
อนัได้แก่ I CARE เพื่อเป็นวถิกีารท�ำงานและถือโอกาสใช้ประโยชน์
จากการรวมกิจการนี้

การรวมกิจการได้ด�ำเนินไปตามแผนที่วางไว้แม้ในช่วงการ
ระบาดของโควิด-19 และคาดว่าจะรวมกิจการได้แล้วเสร็จใน
เดือนกรกฎาคม 2564 (มีการโอนกิจการทั้งหมด) โดยธนาคาร
ได้ก�ำหนดมาตรการหลักและทิศทางกลยุทธ์ในระยะกลางเพื่อ
ส่งเสริมให้เกิดการเติบโตของธุรกิจในช่วงหลังการโอนกิจการ
ทั้งหมดหรือหลังโควิด-19 ไปสู่การเป็นธนาคารที่ลูกค้าเลือกใช้
และชื่นชอบจนต้องบอกต่อ

ความสามารถในการปรบัตวัทางดา้นไซเบอร ์

อาชญากรรมทางไซเบอร์ค่อยๆ พัฒนาอย่างรวดเร็ว และ
กลายเป ็นความท้าทายในทุกๆ วันส�ำหรับอตสาหกรรม 
การเงิน นอกจากนี้ อาชญากรทางไซเบอร์ยังได้ถือโอกาสในช่วง
วกิฤตการณ์ เช่น ในช่วงการระบาดของโควดิ-19 โจมตีในรูปแบบ 
ต่างๆ เพิ่มมากขึ้น ดังเช่นการหลอกลวงโดยใช้อีเมล/เว็บไซต์/
ข้อความเอสเอ็มเอส ซึ่งเป็นช่องทางที่ใช้มากเป็นอันดับต้นๆ 
ธนาคารได้ด�ำเนินการตามแนวป้องกัน 3 ระดับ เพื่อให้มั่นใจว่ามี
การควบคุมดูแลมีศักยภาพ และมีการให้ความส�ำคัญกับความ
ปลอดภยัทางไซเบอร์อย่างเข้มงวด ธนาคารได้ลงทนุในโครงสร้าง
พื้นฐานทางด้านไอทีในรูปแบบต่างๆ เพื่อสร้างระบบที่มีความน่า
เชื่อถือและมีการควบคุมทางเทคนิคที่จะช่วยให้ธนาคารสามารถ
ป้องกัน ตรวจจับ และตอบสนองต่อภัยคุกคามทางไซเบอร์ ได้ 
นอกจากนี้ ธนาคารยังได้แบ่งปันข้อมูลและร่วมมือกับชุมชน 
ข่าวกรองเกี่ยวกับภัยคุกคามทางไซเบอร์เพื่อต่อสู้กับการโจมตี
ดงักล่าว อกีทัง้ยังได้พฒันากรอบในการท�ำงานที่บานและสื่อสาร
กับพนักงานและลูกค้าอย่างสม�่ำเสมอเกี่ยวกับความปลอดภัย
ทางไซเบอร์ในช่วงของการระบาดนี้อีกด้วย 

นวัตกรรมทางเทคโนโลยี

นวัตกรรมและการเปลยนแปลงทางดิจิทัลนั้นสามารถสร้าง 
โอกาสใหม่ๆ ในการเติบโตให้กับสถาบันการเงินเป็นอย่างมาก  
แต่ในขณะเดียวกันธนาคารอาจได้รับผลกระทบจากการ
ขาดการเตรียมการเพื่อรับมือกับเทคโนโลยีและนวัตกรรม 
ทางการเงนิรูปแบบใหม่ ผูเ้ล่นใหม่ๆ ไม่ว่าจะเป็น สตาร์ทอพั ฟินเทค 
ธนาคารดิจทัิล และประกันรูปแบบใหม่ ต่างส่งผลให้เกิดสภาพการ 
แข่งขันใหม่ท่ีเสริมสร้างให้เกิดความร่วมมือแบบใหม่และส่งเสริม
การต่อยอดนวัตกรรมอย่างต่อเนื่อง นอกจากนี้ แม้จะมีความ
ก้าวหน้าทางเทคโนโลยี แต่กรอบและแนวทางทางด้านกฎหมาย
ยังเป็นสิ่งท่ีต้องได้รับการพัฒนา เพื่อป้องกันความขัดแย้ง 
ทางจริยธรรมและยืนยันประสิทธิภาพของโมเดลธุรกิจใหม่ๆ นี้

ธนาคารได้ขับเคลื่อนไปสู่แนวทางการด�ำเนินธุรกิจที่มุ ่งเน้น
เทคโนโลยีดิจิทัลเป็นศูนย์กลาง โดยมีโปรแกรมการเปลี่ยนแปลง
ทางดจิทัิล (Digital Transformation) ซึ่งประกอบดวยการพฒันา 
ด้านดิจิทัลแบรนด์ (Digital Branding) การทํางานแบบอไจล์ 
(Agile) การปรับปรุงโครงสร้างพื้นฐานไอที (IT Infrastructure) 
การนําข้อมูลมาวิเคราะห์ (Data Analytics) และการสร้าง
พันธมิตรธุรกิจทางดิจิทัล เพื่อเสริมสร้างความได้เปรียบในการ
แข่งขันให้ทันต่อการเปลยนแปลงในยุคดิจิทัล ทั้งนี้ ทีเอ็มบีได้ทํา
การวิเคราะห์ความเสี่ยงและประเมินความเป็นไปได้ของโอกาสท
เกิดจากนวัตกรรมทางเทคโนโลยี เช่น การเรียนรู้ของเครื่องจักร 
(Machine Learning) ซึ่งช่วยให้ธนาคารสามารถเพิ่มคุณค่า
โซลูชันที่จะส่งมอบให้กับลูกค้าและช่วยให้สามารถระบุลูกค้า 
ที่มีความเสี่ยงได้ 

เสถียรภาพทางการเงิน

เหตุการณ์ที่ไม่คาดคิด (Black-swan events) อย่างการระบาด
ของโควิด-19 สร้างผลกระทบมหาศาลต่อธุรกิจทุกประเภททว
ทั้งโลก ทั้งนี้ เพื่อรับมือกับเหตุการณ์ดังกล่าว ความสามารถใน
การปรบัตัวทางการเงนิเป็นสิง่จ�ำเป็นทีจ่ะช่วยให้ธนาคารสามารถ
ด�ำเนินธรุกิจได้โดยไม่เกิดการหยุดชะงกัภายใต้สภาพเศรษฐกิจที่
มีความตึงเครียด ทั้งนี้ ตั้งแต่วิกฤตการณ์ทางการเงินในปี 2551 
ธนาคารได้รกัษาสภาพคล่องและเงนิทนุเพื่อให้มกีารด�ำเนินธรุกจิ
ได้เป็นปกติซึ่งช่วยให้สามารถซึมซบัความผนัผวนและเหตุการณ์ที่
ไม่คาดคดิในระยะสัน้ ในระยะต่อไป ธนาคารจะต้องเตรยีมการและ
ตรวจสอบความพร้อมในการรับมือกับเหตุการณ์ที่ไม่คาดคิด 
เช่่นนี้้�อย่่างใกล้้ชิิด เพื่่�อให้้สามารถรัักษาสภาพการไหลเวีียน 
ของเงิินควบคู่่�ไปกับความสามารถในการปรัับตััวทางการเงิิน  
ในขณะเดียีวกันั ธนาคารจะให้้ความช่่วยเหลืือลููกค้้าที่่�ประสบปัญหา 
ควบคู่่�ไปกัับการจััดการสภาวะด้้านศีีลธรรมและการบริหาร
คุุณภาพสิินทรััพย์์ของธนาคาร
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การให้้บริิการลููกค้้าอย่่างเป็็นธรรมคืือพื้้�นฐานในการดํําเนิิน
ธุรุกิิจเพ่ื่�อสร้างความไว้้วางใจและความเช่ื่�อมั่่�นต่อ่ธนาคารให้้กับั
ลููกค้า้ ทั้้�งยังัเป็น็ปัจัจัยัหลัักที่่�จะทำำ�ให้ธ้นาคารบรรลุวุัตัถุปุระสงค์์
ในการเป็็นธนาคารที่่�ลููกค้้าเลืือกใช้้และชื่่�นชอบจนต้้องบอกต่่อ 
พร้อ้มสร้างความเป็็นอยู่�ที่่�ดีทีางการเงิินให้้กับัลููกค้้า โดยธนาคาร
ได้้ดำำ�เนิินการตามนโยบายการให้้บริการลููกค้้าอย่างเป็็นธรรม  
ซึ่่�งมีกีารทบทวนนโยบายเป็็นประจํําทุกุปีแีละได้้รับัการอนุมุัตัิจิาก
คณะกรรมการบริิษััท ทั้้�งยัังมุ่่�งมั่่�นปรัับปรุุงอย่่างต่่อเนื่่�อง

ตลอดปี 2563 ผู้้�บริหาร นำำ�โดยประธานเจ้้าหน้้าที่่�บริหาร  
ผู้้�จััดการใหญ่่ ประธานเจ้้าหน้้าที่่�บริิหารลููกค้้ารายย่่อย ประธาน
เจ้้าหน้้าที่่�บริหารลููกค้้าธุุรกิิจ และประธานเจ้้าหน้้าที่่�บริหารด้้าน
สินิเชื่่�อรถยนต์ ์ได้ส้่ง่เสริมิการดำำ�เนินิงานด้้านการให้บ้ริกิารลููกค้า้
อย่่างเป็็นธรรมอย่่างต่่อเนื่่�อง ซึ่่�งเป็็นการกระตุ้้�นให้้พนัักงาน 
ยึึดมั่่�นในการเสนอผลิิตภััณฑ์์และบริการที่่�เป็็นธรรมที่่�เหมาะสม
ให้้กัับลููกค้้าด้้วยความโปร่งใส จริิงใจไม่่เอาเปรียบ และมีีความ 
รับัผิดชอบ ทั้้�งนี้้� เพื่่�อให้พ้นักังานตระหนักัถึึงความมุ่่�งมั่่�นดังักล่า่ว  
ธนาคารได้้สื่่�อสารให้้กัับพนัักงานอย่่างต่่อเนื่่�องผ่่านช่่องทาง 
การสื่่�อสารภายในองค์์กร เช่่น ในการประชุุมผู้้�นำำ�ประจำำ�ไตรมาส  
อีีเมล อิินทราเน็็ต วิิดีีโอให้้ความรู้้� โปสเตอร์์ประชาสััมพัันธ์์  
ณ สำำ�นัักงานสาขาและสำำ�นัักงานใหญ่่

ด้้วยความมุ่่�งมั่่�นในการปรัับปรุุงคุุณภาพการขายและป้้องกััน
การเสนอขายหรืือการให้้คำำ�แนะนำำ�ที่่�ขาดคุุณภาพและขาดความ
รัับผิดชอบต่อลููกค้้า (mis-selling) ธนาคารได้้ทบทวนค่่า
ตอบแทนแบบจููงใจ โดยมีีการใช้้ดััชนีีชี้้�วััดทั้้�งด้้านการเงิินและด้้าน
อื่่�นๆ ซึ่่�งมุ่่�งเน้้นลููกค้้าเป็็นศููนย์์กลาง ช่่วยส่่งเสริิมให้้พนัักงานเป็็น
ที่่�ปรึึกษาทางการเงิินมากกว่่าจะเป็็นเพีียงพนัักงานขาย ทั้้�งนี้้�  
ในการดำำ�เนิินการดัังกล่่าว ธนาคารได้้ทบทวนขั้้�นตอนการเสนอ
ขายเพ่ื่�อปรับัปรุงุคุุณภาพการขายและการให้บ้ริกิาร โดยธนาคาร
ได้้จััดให้้มีีเครื่่�องมืือและฝึึกอบรมพนัักงานส่่วนหน้้าให้้มีีความรู้้�
และทัักษะตามขั้้�นตอนก่่อนการเสนอขายผ่่านโครงการพััฒนา
พนัักงาน ในขณะเดีียวกััน ธนาคารยัังได้้ฝึึกอบรมพนัักงาน 
จนได้้รับัใบอนุญุาตที่่�เกี่่�ยวข้้องกับัหน้้าที่่�และความรับัผิดิชอบของตน  
นอกจากนี้้� ธนาคารยัังได้้ส่ื่�อสารและสร้างความตระหนักัรู้้�เกี่่�ยวกัับ 
ข้อ้ควร/ไม่่ควรปฏิิบัตัิเิกี่่�ยวกัับการให้้บริกิารลููกค้า้อย่า่งเป็็นธรรม
ให้้กัับพนัักงานผ่่านอีีเมลให้้ความรู้้� วิิดีีโอ และการประชุุมผ่่าน 
Microsoft Team อีีกด้้วย

ธนาคารได้ด้ำำ�เนินิการตามขั้้�นตอนการเสนอขาย  5 ขั้้�น เพื่่�อให้เ้กิดิ 
มาตรฐานการบริิการเดีียวกัันทั่่�วทั้้�งองค์์กร 

การให้้บริิการลููกค้้าอย่่างเป็็นธรรม

Customer

วัฒนธรรมองค�กร
บทบาทหน�าที่กรรมการ

และผู�บร�หารระดับสูง

การพัฒนาผลิตภัณฑ�
และการจัดกลุ�มลูกค�า

การจ�ายค�าตอบแทน

กำหนดกระบวนการขาย

การสื่อสาร
และการให�ความรู�

แก�พนักงาน

การดูแลข�อมูล
ของลูกค�า

การแก� ไขป�ญหา
และจัดการเร�่องร�องเร�ยน

การควบคุม กำกับ
และตรวจสอบ

การปฏิบัติงาน
และแผนรองรับการปฏิบัติงาน
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ทั้้�งนี้้� เพ่ื่�อให้้มั่่�นใจว่่าธนาคารดำำ�เนิินการตามขั้้�นตอนดัังกล่่าว
อย่่างเหมาะสม ธนาคารได้้นำำ�เครื่่�องมืือในการติิดตามตรวจ
สอบมาใช้้ ได้้แก่่ การให้้บุุคคลแฝงตััวเป็็นลููกค้้าเข้้าไปใช้้บริิการ  
(mystery shopping) และการโทรศััพท์์กลัับไปหาลููกค้้า 
เพื่่�อควบคุุมคุุณภาพ โดยได้้ดำำ�เนิินการให้้บุุคคลแฝงตััว 
เป็็นลููกค้้าเข้้าไปใช้้บริการสาขาทุุกแห่่งตลอดทั้้�งปีีเป็็นจำำ�นวน  
2 รอบ ในขณะเดีียวกััน ก็็มีีการโทรศััพท์์กลัับไปหาลููกค้้าเพื่่�อ
ควบคุมคุุณภาพหลัังจากมีีการซื้้�อขายกองทุุนหรืือผลิิตภััณฑ์์
ประกัันภััย โดยธนาคารได้้ดำำ�เนิินมาตรการดัังกล่่าวเพื่่�อให้้
มั่่�นใจว่่าธนาคารสามารถรัักษามาตรฐานการให้้บริิการลููกค้้า
อย่่างเป็็นธรรมและป้้องกัันการเสนอขายหรืือการให้้คำำ�แนะนำำ� 

ที่่�ขาดคุณุภาพและขาดความรับัผิดิชอบต่อ่ลููกค้า้ (mis-selling) 
นอกจากนี้้� ธนาคารยัังได้จ้ัดัตั้้�งหน่่วยงานเฉพาะได้แ้ก่่ หน่่วยงาน 
Market Conduct Investigation  ขึ้้�นเพ่ื่�อรับมืือกับการร้้องเรีียน
เกี่่�ยวกัับการเสนอขายหรืือการให้้คำำ�แนะนำำ�ที่่�ขาดคุณภาพและ 
ขาดความรัับผิดชอบต่อลููกค้้า (mis-selling) โดยหน่่วยงาน 
ดัังกล่่าวมีีหน้้าที่่�ในการสืืบหาความจริิงและวิิเคราะห์์ข้้อมููล 
ร่่วมกัับผู้้�ที่่�เกี่่�ยวข้้องเพื่่�อระบุุสาเหตุุของการร้้องเรีียนและดำำ�เนิิน
มาตรการแก้้ไขและป้้องกัันการเกิิดปััญหาซ้ำำ��อีีก โดยในปีี 2563 
มีีจำำ�นวนการเสนอขายหรืือการให้้คำำ�แนะนำำ�ที่่�ขาดคุุณภาพและ 
ขาดความรัับผิิดชอบต่่อลููกค้้า (mis-selling) 161 กรณีี  
ซึ่่�งน้้อยกว่่าปีีก่่อนหน้้าร้้อยละ 15 โดยทุุกกรณีีได้้รัับการแก้้ไข
เป็็นที่่�เรีียบร้้อยแล้้ว

Relate

แนะนําตัวและแสดงใบอนุญาตของตน 

Discover

สอบถามลกูค�าเก่ียวกับความต�องการ เป�าหมาย 
และข�อกังวล 

Advise

นําเสนอโซลูชนัท่ีเหมาะสมท่ีตอบสนองความต�องการ
ของลูกค�าอย�างโปร�งใสด�วยความโปร�งใส จร�งใจ
ไม�เอาเปร�ยบ และมีความรับผิดชอบ นาํเสนอราย
ละเอยีดเกีย่วกบัผลติภัณฑ� รวมไปถงึข�อกําหนด
และเง�่อนไขที่เกี่ยวข�องทั้งหมด 

Commit

ทบทวนผลิตภัณฑ�ท่ีลูกค�ามีความสนใจและ
ดาํเนินธุรกรรมด�วยความโปร�งใส จร�งใจไม�เอาเปร�ยบ 
และมีความรับผิดชอบ ให�ข�อมูลลูกค�าเก่ียวกับ
ช�องทางในการศกึษาข�อมลูเพ��มเติมหร�อช�องทาง
ในการร�องเร�ยน 

Thank you

แสดงความขอบคุณลูกค�า

ขั้นตอนการเสนอขาย  5 ขั้น 
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ข้อมูลส่วนบุคคลและความปลอดภัยทางไซเบอร์ 

ในปี 2563 ซึ่งเป็นช่วงเวลาทีธ่นาคารเร่งปรบัการด�ำเนินธรุกิจให้
เป็นดิจิทัลนั้น การคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคลและความปลอดภัย
ทางไซเบอร์ ได้กลายเป็นประเด็นท่ีธนาคารห่วงกังวลและให้
ความส�ำคัญยิ่ง ทั้งวิกฤตการณ์โควิด-19 ยังเป็นตัวเร่งให้เกิด
การปรับตัวสู่ดิจิทัล ไม่ว่าจะเป็นการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม 
ผู้บริโภคจากออฟไลน์เป็นออนไลน์ รวมไปถึงการออกนโยบาย
ให้พนักงานท�ำงานที่บ้าน ทั้งนี้ การคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล
บนแพลตฟอร์มดิจิทัลอย่างไม่มีประสิทธิภาพสามารถน�ำไปสู่
การสูญเสียทางการเงินอย่างมหาศาล การหยุดชะงักของธุรกิจ 
การสูญเสียความไว้วางใจจากลูกค้า การได้รับบทลงโทษทาง
กฎหมาย และการสูญเสียชื่อเสียง ดังนั้น เพื่อเป็นการหลีกเลี่ยง
ประเด็นเหล่าน้ี ธนาคารจึงได้ยกระดับมาตรฐานการคุ้มครอง
ข้อมูลส่วนบุคคลโดยเฉพาะในช่องทางโมบายแบงก์ก้ิง เพื่อให้
มั่นใจว่าระบบต่างๆ ของธนาคารมีเสถียรภาพและปลอดภัย 
ด้วยเหตุนี้ ธนาคารจึงพร้อมให้บริการลูกค้าตลอดเวลา ซึ่ง
เป็นการรักษาความไว้วางใจและความเชื่อม่ันต่อธนาคารที่ 
เป็นไปตามหลักการความปลอดภัยของข้อมูล หรือ CIA Triad  
(Confidentiality - การรกัษาความลบั, Integrity - ความถกูต้อง
ของข้อมูล และ Availability - ความพร้อมใช้งาน)

0
กรณีการละเมิดข�อมูลที่ส�งผลกระทบต�อ

ลูกค�าอย�างมีนัยสําคัญ

0
กรณีการร�องเร�ยนเกี่ยวกับการละเมิด

ความเป�นส�วนตัวของลูกค�าที่ได�รับการพ�สูจน�แล�ว 

0
กรณีการร�องเร�ยนเกี่ยวกับการละเมิด

ความเป�นส�วนตัวของลูกค�าที่ได�รับการพ�สูจน�แล�ว
จากหน�วยงานราชการ

100%
พนักงานได�รับการฝ�กอบรม 

พรบ. คุ�มครองข�อมูลส�วนบุคคล (PDPA) 
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ความเป็นส่วนตัวของข้อมูล
ในเดือนพฤษภาคม 2563 ธนาคารได้ออกนโยบายการก�ำกบัดูแล
ข้อมูล ซึ่งสอดคล้องกับ พรบ. คุม้ครองข้อมูลสวนบคุคล (PDPA) 
พ.ศ. 2562 โดยนโยบายน้ีจะปกป้องการน�ำข้อมูลของลูกค้าไปใช้ 
และสร้างความม่ันใจว่าการด�ำเนนิงานของธนาคารสอดคล้องกบั
กฎระเบียบและข้อก�ำหนดทางกฎหมาย  และยังก�ำหนดบทบาท
และความรับผิดชอบที่ชัดเจนเกี่ยวกับการบริหารจัดการข้อมูล 
ความเป็นส่วนตัวของข้อมูล และความปลอดภัยของข้อมูล  
โดยนโยบายนี้บังคับใช้กับพนักงานทุกคนของธนาคาร รวมถึง
บริษัทย่อยและหน่วยงานภายนอก มีคณะกรรมการธนาคารซึ่ง
เป็นคณะปกครองสูงสุดทรับผิดชอบการก�ำกับดูแลภายในและ
การน�ำนโยบายไปปฏบัิติอย่างมีประสทิธผิล นอกจากนี ้ธนาคาร
ได้ผนวกแนวทางการป้องกัน 3 ชั้นเข้าไปในโครงสร้างการก�ำกับ
ดูแลข้อมูลเพื่อสร้างระบบการตรวจสอบควบคุมซึ่งกันและกัน  
และเนื่องด้วยการจัดการและการปกป้องข้อมูลส่วนบุคคล 
ให้ปลอดภัยมีความส�ำคัญต่อธุรกิจอย่างยิ่งยวด ธนาคารจึงได ้
น�ำประเด็นความปลอดภัยของข้อมูลเข้าไปเป็นส่วนหนึ่งของ 
การบริหารจัดการความเส่ียง โดยธนาคารต่อต้านการละเมิด
ข้อมูลทุกรูปแบบ หากมีการละเมิดข้อมูลภายในองค์กร จะมีการ
ด�ำเนินการตามระเบียบ แนวปฏิบัติ และการลงโทษของธนาคาร
 

ยิ่งไปกว่านั้น ธนาคารได้แต่งตั้งต�ำแหน่งส�ำคัญใหม่ 3 ต�ำแหน่ง
ในแต่ละหน่วยธุรกิจ ได้แก่ Data Protection Officer (DPO), 
Bank-Wide Data Executive (BDE) และ Data Executive (DE) 
เพื่อดูแลให้การน�ำนโยบายไปปฏบัติทั่วทั้งองค์กรนั้นสอดคล้อง
กับ พรบ. คุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล และกฎหมายที่เกี่ยวข้อง 
เช่น พรบ. คอมพิวเตอร์ และยังมีกลไกการตรวจสอบที่ส�ำคัญ
คือการตรวจสอบภายในซึ่งเป็นหน่วยงานอิสระของธนาคารที่
มีหน้าที่ตรวจสอบกระบวนการและแนวปฏบัติของธนาคารเพื่อ
ให้มัน่ใจว่าการน�ำนโยบายไปปฏบติัน้ันเป็นไปอย่างมีประสิทธิผล  
โดยธนาคารได้เปิดเผยนโยบายความเป็นส่วนตัวของลูกค้า 

ที่เว็บไซต์ของธนาคาร (www.tmbbank.com/en/policy) เพื่อ
ความโปร่งใสและแจ้งให้ลูกค้าได้รับทราบเก่ียวกับสทธิของตน  
นอกจากนี้ ธนาคารได้สร้างช่องทางเฉพาะส�ำหรับรองรับ 
ข้อสอบถามเก่ียวกับการจดัเก็บ การใช้งาน และการเปิดเผยข้อมูล
ส่วนบคุคลและสทิธขิองลูกค้า โดยลูกค้าสามารถตดิต่อธนาคาร
ได้ทาง DPO@tmbbank.com หรือ Contact Center 1558
 
เนื่องด้วยการสร้างความตระหนักรูแ้ละความเข้าใจของพนักงาน
เกี่ยวกับความเป็นส่วนตัวของข้อมูลและนโยบายก�ำกับดูแล 
ข้อมูลเป็นเรื่องส�ำคญั ธนาคารจงึมีความพยายามอย่างต่อเนื่อง 
ในการท�ำให้พนักงานเข้าใจความส�ำคัญของประเด็นน้ี  โดยในปี 
2563 ธนาคารได้จัดให้มีการฝึกอบรมภาคบังคับเพื่อแนะน�ำ 
พรบ. คุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล ให้กับพนักงานทุกคนไม่ว่าจะ
เป็นพนักงานปัจจุบันหรือพนักงานใหม่ เพื่อสร้างความมั่นใจว่า
พนักงานทุกคนตระหนักถึงเนื้อหาและความหมายโดยนัย ทั้งน้ี 
ในปี 2563 พนักงานท้ังหมด (ร้อยละ 100) ได้เข้ารับการอบรม
เป็นที่เรียบร้อย 

ความปลอดภัยทางไซเบอร์
ทีีเอ็็มบีีมีีโครงสร้้างการบริิหารจััดการที่่�ชััดเจน มีีคณะกรรมการ
และคณะผู้้�บริิหารที่่�มีีบทบาทในการกำำ�กัับดููแลความมั่่�นคง
ปลอดภัยของข้้อมููลและความปลอดภัยทางไซเบอร์ โดย 
คณะกรรมการธนาคารมีีความรัับผิดชอบสููงสุุดในการกำำ�หนด
แนวทางและกลยุทธ์ของธนาคาร แต่่มอบหมายให้้คณะกรรมการ
กำำ�กัับเทคโนโลยีีสารสนเทศในการกำำ�กัับดููแลการบริิหารจััดการ
เกี่่�ยวกัับเทคโนโลยีีสารสนเทศและความมั่่�นคงปลอดภััยของ
ข้้อมููล นอกจากนี้้� ยัังมีีคณะกรรมการระดัับบริหาร IT Non- 
Financial Risk ทำำ�หน้้าที่่�กำำ�กัับดููแลและบริิหารจััดการความ
เสี่่�ยงด้้านสารสนเทศของธนาคาร ซึ่่�งรวมถึึงภััยคุุกคามทาง
ไซเบอร์ ความพร้้อมใช้้งานด้า้นไอทีี และเหตุุการณ์์ต่า่งๆ ด้า้นไอทีี  
เพื่่�อคุ้้�มครองระบบและการดำำ�เนิินธุุรกิิจของธนาคาร โดยมีี
ประธานเจ้้าหน้้าที่่�บริิหารด้้านเทคโนโลยีีและปฏิิบััติิการเป็็น 
ผู้้�บริหิารที่่�รัับผิดิชอบในการบริหิารจัดัการความมั่่�นคงปลอดภัย
ของข้้อมููลภายในองค์์กร และมีีหน่่วยงานตรวจสอบภายใน 
ทำำ�หน้้าที่่�ทบทวนผลการดำำ�เนินิงานด้้านความปลอดภัยัทางไซเบอร์  
และให้้ข้อ้เสนอแนะสำำ�หรัับปรับปรุงุการดำำ�เนินิงานให้้ดียีิ่่�งขึ้้�น ทั้้�งนี้้� 
เพื่่�อสร้า้งความมั่่�นใจว่า่การปฏิบิัตัิงิานสอดคล้อ้งกับันโยบายและ
มาตรฐานของธนาคาร

โรคระบาดโควิด-19 น�ำมาซึ่งความท้าทายมากมายและผลักดัน 
ให้มีการปฏิบัติการท�ำงานที่บ้าน ซึ่งการเปลี่ยนแปลงนี้ท�ำให้
ธนาคารให้ความส�ำคญักับความปลอดภยัทางไซเบอร์เพิม่มากขึ้น 
เนื่องจากมีความเสี่ยงที่สูงขึ้นด้านภัยคุกคามและการโจมตีทาง
ไซเบอร์ ดงัน้ัน เพื่อปองกันการหยดุชะงกัของธรุกิจ ธนาคารจึงได้
พฒันากรอบการด�ำเนนิงานส�ำหรบัการท�ำงานที่บานและ Virtual 
Private Network (VPN) ระเบียบการ และกระบวนการต่างๆ   
ซึ่งท�ำให้พนักงานสามารถท�ำงานทางไกลได้ เป็นการสร้าง 
ความต่อเนื่องทางธุรกิจโดยที่ยังรักษาความม่ันคงปลอดภัย 
และความลับของระบบต่างๆ ของธนาคารไว้ได้ 

นอกจากนี้้� หน่่วยงานไอทีีและความมั่่�นคงปลอดภัยของข้้อมููล
ได้้ร่่วมมืือกับศููนย์์ประสานงานการรัักษาความมั่่�นคงปลอดภัย
เทคโนโลยีสารสนเทศภาคการธนาคารซึ่่�งเป็็นหน่่วยงานภายนอก
ในการดำำ�เนิินมาตรการป้้องกััน โดยติิดตามกิิจกรรมการ
เคลื่่�อนไหวกว่่า 130 กลุ่่�มที่่�เป็็นภััยคุุกคามเพ่ื่�อทำำ�ความเข้้าใจแต่่ละ
กลุ่่�มให้้มากที่่�สุดุเท่่าที่่�จะเป็็นได้้ ในขณะเดียีวกััน ธนาคารได้้ยกระดัับ 
มาตรฐานด้้านความมั่่�นคงปลอดภัยั โดยมีกีารตรวจสอบการรั่่�วไหล 
ของข้้อมููลและการโจมตีีทางไซเบอร์อย่างเข้้มข้้นและมีีมาตรการ
ป้้องกัันที่่�เข้้มงวด โดยเฉพาะอย่างยิ่่�งภัยัคุกุคามแบบฟิชชิ่่�งซึ่่�งเป็็น
ประเภทการโจมตีทีี่่�เกิดิขึ้้�นมากที่่�สุดุในช่่วงวิิกฤตโควิิด-19 และมีี
การจััดทำำ�รายงานการตรวจสอบรายวัันที่่�นำำ�เสนอต่อประธาน 
เจ้้าหน้้าที่่�บริหารและประธานเจ้้าหน้้าที่่�บริหารด้้านเทคโนโลยีีและ
ปฏิบิัตัิกิาร  ยิ่่�งไปกว่่านั้้�น เพ่ื่�อที่่�จะป้้องกันัความเสี่่�ยงด้้านความมั่่�นคง 
ปลอดภัยที่่�อาจเกิดิขึ้้�น ธนาคารจึึงให้้ความสำำ�คัญกัับการสื่่�อสาร
ทั่่�วทั้้�งองค์์กรโดยแจ้้งให้้พนักังานรับัทราบเกี่่�ยวกับัภัยคุกุคามและ
ระเบีียบการในการระบุแุละบริหารจััดการภััยเหล่่านั้้�น

ในปีี 2563 ธนาคารได้้จััดทำำ�พิิมพ์์เขีียวด้้านความมั่่�นคงปลอดภัยั
ของข้้อมููลเพ่ื่�อเตรีียมพร้้อมสำำ�หรับัการรวมกิจิการ โดยจะนำำ�ไป
ปฏิิบัตัิใินปีี 2564-2566 ซ่ึ่�งแผนการบููรณาการปีี 2563 ให้้ความ
สำำ�คััญยิ่่�งกัับการประสานจุุดแข็็งด้้านมาตรฐานและการรัักษา
ความมั่่�นคงปลอดภัยของข้้อมููลในช่่วงเวลาที่่�กำำ�ลัังดำำ�เนิินการ
รวมระบบโครงสร้างพื้้�นฐานของทั้้�งสองธนาคารและการรวม 
ฐานข้้อมููล โดยธนาคารได้้เตรีียมพร้้อมการรวมระบบเพ่ื่�อช่วยให้้ลููกค้้า 
สามารถเปลี่่�ยนผ่่านไปยังธนาคารใหม่่ได้้อย่างราบรื่่�นผ่่านสาขาร่่วม  
ตู้้�เอทีีเอ็็มของทีีเอ็็มบีีและธนาคารธนชาต และช่่องทางดิิจิิทััล  
TMB TOUCH ซ่ึ่�งความปลอดภัยของโมบายแบงก์์กิ้้�งของธนาคาร
สอดคล้้องกัับแนวนโยบายการรัักษาความมั่่�นคงปลอดภััยของ 
การให้บริการทางการเงินและการช�ำระเงินบนอุปกรณ์เคลื่อนท่ี 
ของธนาคารแห่งประเทศไทย ยิง่ไปกว่าน้ัน ธนาคารยังมีความมุ่งม่ัน 
ที่่�จะยกระดัับมาตรฐานความมั่่�นคงปลอดภััยอย่างต่่อเนื่่�อง 
เพ่ื่�อที่่�จะรักัษาความเชื่่�อมั่่�นของลููกค้้าไม่่ให้้เสื่่�อมคลาย

49ร า ย ง า น ค ว า ม ย่ั ง ยื น ปี   2 5 6 3 บทน�ำ ลูกค้า ผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อมและสังคม บุคลากร การก�ำกับดูแล ภาคผนวก



เกี่ยวกับรายงานฉบับนี้

ในแต่ละปี ทีเอ็มบีได้จัดท�ำรายงานความยั่งยืนเพื่อน�ำเสนอข้อคิดเห็น ผลการด�ำเนินงาน 
โอกาส และความท้าทายที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจและมีความส�ำคัญสูงสุดต่อผู้มีส่วนได้เสีย 
ทัง้ในปัจจบัุนและอนาคต ทัง้ในมิติทางด้านเศรษฐกิจ สิง่แวดลอม และสังคม รายงานฉบบน้ี 
ได้จดัท�ำขึ้นสอดคล้องกับมาตรฐานการจัดท�ำรายงานความย่ังยืนของ Global Reporting  
Initiative (GRI) ในระดับทางเลือกหลกั (Core option) โดยครอบคลุมผลการด�ำเนินงาน
ตั้งแต่วันที่ 1 มกราคม 2563 จนถึง 31 ธันวาคม 2563

รายงานความย่ังยืนฉบับนี้ได้นําเสนอผลการดําเนินงานของธนาคารทหารไทย จ�ำกัด 
(มหาชน) ทั้งในประเทศไทยและในต่างประเทศ ครอบคลุมรายได้ทั้งหมด (100%) ของ 
ธนาคาร นอกจากน้ี ชุดข้อมูลเฉพาะด้านความยั่งยืนในรายงานฉบบน้ียังได้รับ 
การรับรองในระดับความเชื่อมั่นอย่างจ�ำกัดจากหน่วยงานอิสระภายนอก โดยสามารถ
ศึกษาข้อมูลเพิ่มเติมได้ในรายงานการให้ความเชื่อมั่นอย่างเป็นอิสระในรายงานฉบบนี้ 
ทั้งนี้ การรายงานในมิติทางด้านเศรษฐกิจและข้อมูลทางการเงินสอดคล้องกับข้อมูล
ในรายงานประจ�ำปี 2563 โดยได้รับการทวนสอบจากหน่วยงานอิสระภายนอกตาม
มาตรฐานการรายงานทางการเงินของไทยและจรรยาบรรณส�ำหรับผู้ประกอบวิชาชีพ 
ของสภาวิชาชีพบัญชี

สาระส�ำคัญของรายงานความยั่งยืนปี 2563 นี้ จะมุ่งเน้นถึงการด�ำเนินการรวมกิจการ
ระหว่างทีเอ็มบีและธนาคารธนชาตที่ได้รวมกิจการเป็นผลส�ำเร็จในปี 2562 โดยรายงาน
ฉบับนี้ได้น�ำเสนอเรื่องราวเก่ียวกับความพยายามของธนาคารในการรวมจุดเด่นของ
ทั้งสองธนาคารเข้าด้วยกันอย่างไร้รอยต่อและมีประสิทธิภาพเพื่อสร้างความเติบโต 
นอกจากนี้ รายงานฉบับนี้ยังได้น�ำเสนอสรุปเกี่ยวกับโครงการต่างๆ เพื่อช่วยเหลือ 
ผู้มีส่วนได้เสียตลอดทั้งปีที่มีวิกฤตการณ์โควิด-19 โดยรวมถึงกิจกรรมและโครงการ 
ด้านสุขภาพและความปลอดภัยของลูกค้า โครงการพักช�ำระหน้ีเพื่อช่วยเหลือผู้ท่ีได้รับ
ผลกระทบจากโควิด-19 และโครงการเกี่ยวกับความเป็นอยู่ที่ดีของพนักงาน

ประเด็นสำ�คัญด้านความยั่งยืน
ธนาคารได้ท�ำการประเมินประเด็นส�ำคัญด้านความย่ังยืนทุกๆ 2 ปี หรือเมื่อมีเหตุการณ์ส�ำคัญเกิดขึ้นเพื่อระบุและจัดล�ำดบความส�ำคัญของประเด็นท่ีมีความส�ำคัญต่อธนาคาร
และผู้มีส่วนได้เสีย

ระบุและพ�จารณาประเด็น
ด�านความยั่งยืนที่มีผลกระทบต�อ
ทีเอ็มบีอย�างมีนัยสําคัญ

ประเมินความสําคัญของประเด็นด�าน
ความยั่งยืนที่สําคัญและเกี่ยวข�องกับ
ธนาคาร โดยอ�างอิงหลักเกณฑ�ในการ
ประเมินความเสี่ยง และข�อคิดเห็น
จากหน�วยงาน ผู�บร�หารระดับสูง 
และผู�มีส�วนได�เสีย

ผู�บร�หารและคณะกรรมการ
ธนาคารตรวจสอบความถูกต�อง
และพ�จารณาอนุมัติประเด็น
ที่มีนัยสําคัญ

พ�จารณาทบทวนความเกี่ยวข�องและ
นัยสาํคญัของประเดน็อย�างสม่ําเสมอ
ผ�านการมสี�วนร�วมกบัผู�มสี�วนได�เสยี
ทั้งภายในและภายนอก

การระบุประเด็น การจัดลําดับ
ความสําคัญ

การตรวจสอบ
ความถูกต�อง

การพ�จารณา
ทบทวน

ประเด็นสําคัญด�านความยั่งยืนประจําป� 2562-2563

ความสําคัญด�านเศรษฐกิจ สังคม และสิ�งแวดล�อมต�อทีเอ็มบี

คว
าม

สํา
คัญ

ต�อ
ผู�ม

ีส�ว
นไ

ด�เ
สีย

มาก

น�อย มาก

12

11
8

10

9

6
4

2

3
75

1

ด�านธุรกิจ
1. การสร�างประสบการณ�ที่ดีต�อลูกค�า
2.  การเปลี่ยนแปลงองค�กรสู�ยุคดิจ�ทัล

ด�านบรรษัทภิบาล
3. การคุ�มครองข�อมูลส�วนบุคคล
4.  ระบบไอทีและความปลอดภัยทางไซเบอร�
5.  บรรษัทภิบาล
6.  การให�บร�การลูกค�าอย�างเป�นธรรม
7.  การบร�หารจัดการความเสี่ยง

ด�านสังคม
8. การสรรหาและรักษาบุคลากร
9.  การให�ความรู�และการเข�าถึงทางการเง�น

ด�านสิ�งแวดล�อม
10. การให�สินเชื่ออย�างรับผิดชอบ
11.  ความเสี่ยงและโอกาสจาก
 การเปลี่ยนแปลงสภาพภูมิอากาศ
12.  ผลกระทบด�านสิ�งแวดล�อมของธนาคาร
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การสร้างการมีส่วนร่วมกับผู้มีส่วนได้เสีย
ธนาคารสร้างการมีส่วนร่วมและสื่อสารกับผู้มีส่วนได้เสียเป็นประจ�ำสม�่ำเสมอ โดยสามารถแบ่งผู้มีส่วนได้เสียเป็น 7 กลุ่ม ได้แก่  
ผู้ถือหุ้น พนักงาน ลูกค้า พันธมิตรทางธุรกิจ คู่แข่งทางธุรกิจ หน่วยงานทางการ และชุมชน

ผู้มีส่วนได้เสีย กระบวนการมีส่วนร่วม
การตอบสนองต่อประเด็น

ที่ผู้มีส่วนได้เสียให้ความสนใจ

ผู้ถือหุ้น

•	ป ระชุมสามัญผู้ถือหุ้นประจ�ำปี
•	 การประชุมนักวิเคราะห์
•	 การจัดสัญจรเพื่อพบผู้ถือหุ้นและนักลงทุน
•	 รายงานรายไตรมาส
•	 การสัมมนา
•	 การเปิดเผยข้อมูลผ่านหน่วยงานทางการ
•	 การสอบถามข้อมูลผ่านเว็บไซต์ของทีเอ็มบี
•	 การติดต่อนักลงทุนสัมพันธ์
•	 ช่องทางการรายงานเบาะแสและการร้องเรียน

•	 การตอบสนองต่อโควิด-19 หน้า 19-20
•	 การรวมพนักงาน หน้า 37
•	 การใช้เทคโนโลยีดิจิทัล หน้า 23-25
•	บ รรษัทภิบาลและจริยธรรมทางธุรกิจ หน้า 43
•	 การให้้บริิการลููกค้้าอย่่างเป็็นธรรม หน้้า 45-47
•	 การให้สินเชื่ออย่างรับผิดชอบ หน้า 29-30

พนักงาน

•	 การสื่อสารกับเจ้าหน้าที่ทรัพยากรบุคคล
•	 การส�ำรวจการมีส่วนร่วมของพนักงาน
•	 การปฐมนิเทศพนักงานใหม่
•	 การประชุมพนักงานทุกระดับ (Town Halls)
•	อ เีมลและการสื่อสารผ่านช่องทางออนไลน์ 

อย่างสม�่ำเสมอ
•	 ช่องทางการรายงานเบาะแสและการร้องเรียน

•	บ ุคลากร หน้า 36-41

ลูกค้า

•	ส�ำ นักงานสาขา
•	 ผู้จัดการพัฒนาธุรกิจ
•	 Contact Center ของทีเอ็มบี
•	 แพลตฟอร์มดิจิทัล เช่น เฟซบุ๊ก  

และเว็บไซต์ของทีเอ็มบี
•	 กิจกรรมกับลูกค้า
•	 ช่องทางการรายงานเบาะแสและการร้องเรียน

•	 การตอบสนองต่อโควิด-19 หน้า 19-20
•	 คุณภาพชีวิตทางการเงินที่ดี หน้า 21-22
•	ป ระสบการณ์ที่ดีต่อลูกค้า หน้า 26-27
•	 ข้อมูลส่วนบุคคลและความปลอดภัยทางไซเบอร์ 

หน้า 48-49

ผู้มีส่วนได้เสีย กระบวนการมีส่วนร่วม
การตอบสนองต่อประเด็น

ที่ผู้มีส่วนได้เสียให้ความสนใจ

พันธมิตรทางธุรกิจ 

•	 ช่องทางการจัดซื้อจัดจ้าง
•	 ช่องทางการรายงานเบาะแสและการร้องเรียน

•	ป ระสบการณ์ที่ดีต่อลูกค้า หน้า 26-27

คู่แข่งทางธุรกิจ

•	 กิจกรรมในระดับอุตสาหกรรมธนาคาร  
การสัมมนา การฝึกอบรม และงานต่างๆ ที่จัด 
โดยหน่วยงานทางการและหน่วยงานภายนอก

•	 ช่องทางการรายงานเบาะแสและการร้องเรียน

•	บ รรษัทภิบาลและจริยธรรมทางธุรกิจ หน้า 43
•	 การให้้บริิการลููกค้้าอย่่างเป็็นธรรม หน้้า 45-47

หน่วยงานทางการ 

•	 กิจกรรมในระดับอุตสาหกรรมธนาคาร  
การสัมมนา การฝึกอบรม และงานต่างๆ ที่จัด 
โดยหน่วยงานทางการและหน่วยงานภายนอก

•	 ช่องทางการรายงานเบาะแสและการร้องเรียน

•	บ รรษัทภิบาลและจริยธรรมทางธุรกิจ หน้า 43
•	 การให้้บริิการลููกค้้าอย่่างเป็็นธรรม หน้้า 45-47
•	 การให้สินเชื่ออย่างรับผิดชอบ หน้า 29-30

ชุมชน

•	 ศูนย์การเรียนรู้ไฟ-ฟ้า
•	 ชุมชนสัมพันธ์
•	 การส�ำรวจชุมชน
•	 ช่องทางการรายงานเบาะแสและการร้องเรียน

•	 การพัฒนาสังคม หน้า 34-35
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ประเด็นหลักที่ผู้มีส่วนได้เสีย
กล่าวถึงในปี 2563
ผู ้มีส ่วนได้เสียของธนาคารได้ระบุประเด็นหลักดังต่อไปนี ้
ผ่านกิจกรรมการสร้างการมีส่วนร่วมตลอดทั้งปี 

ความทา้ทายของธนาคารในการรบัมอืกบัโควดิ-19 
 
การระบาดของโควิิด-19 ทำำ�ให้้ธุุรกิิจทั่่�วโลกต้้องเผชิิญอยู่�ใน
สภาวะทางการเงิินที่่�ตึึงเครีียด อย่่างไรก็็ดีี ด้้วยความยืืดหยุ่่�น 
ทางการเงิินของธนาคาร ทำำ�ให้้ธนาคารสามารถรัักษา 
สภาพคล่่องและระดัับเงินิทุนุในระดัับที่่�เกิินกว่า่กำำ�หนด ช่ว่ยทำำ�ให้้
สามารถรัับมืือกับัความไม่่แน่่นอนในอนาคตได้้ โดยธนาคารได้้นำำ�
กรอบการบริหารและมาตรการต่่างๆ มาใช้้ เพ่ื่�อให้้ธุรุกิิจสามารถ
ดำำ�เนิินไปได้้อย่างราบรื่่�นโดยยัังคงให้้ความสำำ�คััญต่่อสุขภาพ
และความปลอดภััยของลููกค้้าและพนัักงาน ทั้้�งนี้้� พนัักงานของ
ธนาคารได้้รัับการส่ื่�อสารอย่างทัันท่่วงทีีเกี่่�ยวกัับขั้้�นตอนและ
คำำ�แนะนำำ�เกี่่�ยวกัับความปลอดภััยและความต่่อเนื่่�องทางธุุรกิิจ

ธนาคารได้้ติิดตามพอร์ตสิินเชื่่�ออย่่างใกล้้ชิิดและให้้ความ 
ช่่วยเหลืือลููกค้้าที่่� ได้้รัับผลกระทบจากการระบาดเพิ่่�มเติิม 
จากมาตรการช่ว่ยเหลืือทางการเงินิจากธนาคารแห่ง่ประเทศไทย  
โดยลููกค้้ากว่่า 700,000 ราย ทั้้�งในส่่วนของกลุ่่�มลููกค้้าธุุรกิิจ
และลููกค้้าบุุคคลได้้เข้้าร่่วมโครงการพัักชำำ�ระหนี้้� นอกจากนี้้�  
ธนาคารยัังได้้ช่่วยเหลืือชุุมชนผ่่านโครงการไฟ-ฟ้้า และได้้เป็็น
แพลตฟอร์์มช่่วยเหลืือองค์์กรการกุุศลและโรงพยาบาล 10 แห่่ง  
ในการระดมทุุนในช่่วงวิิกฤตโควิิด-19 ผ่่านแคมเปญปัันบุุญ 
สู้้�โควิิด-19 สำำ�หรับัข้อมููลเพิ่่�มเติมิ อ่า่นได้้จากบท การตอบสนอง
ต่่อโควิิด-19 ในรายงานฉบัับนี้้�

การเงนิที่ยัง่ยนื

ภายหลงัการลงนามบนัทึกข้อตกลงเพื่อแสดงความยึดมัน่ต่อการ
ด�ำเนินการตามแนวทางการด�ำเนนิกิจการธนาคารอย่างยัง่ยนืใน
ด้านการให้สนิเชื่ออย่างรบัผิดชอบ ธนาคารได้น�ำแนวทางดังกล่าว
มาใช้และได้ปรับปรุงนโยบายด้านสิ่งแวดล้อม สังคมและความ 
รับผิดชอบ (นโยบาย ESR) ให้มีความสอดคล้องตามแนวทาง 
ดงักล่าว โดยได้ก�ำหนดกิจกรรมทางธุรกิจ 27 ประเภทในรายการ
สนิเชื่อต้องห้ามอนัเนื่องจากผลกระทบต่อสงแวดลอมและสงัคมที่
เกีย่วข้องกับกิจกรรมเหล่านี ้ทัง้นี ้ตัวอย่างความมุ่งมัน่ใหม่ภายใต้
นโยบาย ESR ได้รวมถึงเป้าหมายในการยกเลิกการข้องเกี่ยวกับ
อุตสาหกรรมยาสูบภายในปี 2566 และยกเลิกการให้สินเชื่อใหม่
กับโครงการที่เกี่ยวข้องกับถ่านหิน (ได้แก่ โรงไฟฟ้าถ่านหิน และ
การส�ำรวจและท�ำเหมืองถ่านหิน) ส�ำหรับข้อมูลเพิ่มเติม อ่านได้
จากบท ผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อมและสังคม ในรายงานฉบับนี้

การรวมกิจการระหวา่งทีเอม็บี 
และธนาคารธนชาต

การรวมกิจการถือเป็นสิ่งท่ีธนาคารให้ความส�ำคัญสูงสุด  
โดยได้ด�ำเนินการรวมกิจการตามแผนงานเพื่อแสดงถงึศกัยภาพ
และเร่งให้เกิดคณุค่าจากการท�ำงานร่วมกัน ทัง้นี ้แม้จะเกิดวกิฤต
โควิด-19 ที่ไม่คาดคิด แต่ธนาคารก็ยังสามารถด�ำเนินการตาม
แผนได้อย่างเป็นผลส�ำเร็จ โดยในส่วนของความพร้อมด้าน
ผลิตภัณฑ์และบริการ ธนาคารได้เปิดท�ำการสาขาร่วม 114 แห่ง 
เพื่อให้บริการลูกค้าร่วมกัน และได้ปรับเปลยนกระบวนการและ
ระบบให้มีความง่ายและไร้รอยต่อเพื่อปฐมนเิทศลูกค้า ซึ่งรวมถงึ 
การท�ำธุรกรรมระหว่างกัน ที่ตู ้เอทเอ็มของทั้งสองธนาคาร  
และการด�ำเนินการเก่ียวกับกองทุนธนชาตบนแอปพลิเคชัน 
TMB TOUCH

การสร้างวััฒนธรรมองค์์กรใหม่่หลัังการรวมกิิจการถืือเป็็น
หััวใจของการดำำ�เนิินการรวมกิิจการและถืือเป็็นปััจจััยสำำ�คััญ 
ที่่�จะทำำ�ให้ก้ารรวมกิจิการประสบความสำำ�เร็จ็ ธนาคารได้้นำำ�เสนอ
วััฒนธรรม I CARE ในปีี 2563 ซึ่่�งประกอบด้้วย ค่่านิิยมหลััก 
ที่่�สะท้้อนความเชื่่�อและพฤติิกรรม นอกจากนี้้� ธนาคารยัังได้้ 
มุ่่�งเน้้นการใช้้ประโยชน์์จากพื้้�นที่่�ในสำำ�นักงานอย่างคุ้้�มค่่าและ 
ลดค่าใช้้จ่่ายด้้วยการรวมสาขาและอาคารสำำ�นักงานที่่�อยู่�ใกล้้เคีียงกััน  
โดยพนักังานธนชาตกว่่า 1,840 คน ได้้โอนย้้ายมาแล้้วหลังัการ 
รวมกิจิการ สำำ�หรัับข้อมููลเพ่ิ่�มเติิม อ่า่นได้จ้ากบท การบููรณาการ 
เป็นหนึ่งเดียว ในรายงานฉบับนี้
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การสนับสนุนเป้าหมายการพัฒนาที่ยั่งยืนขององค์การสหประชาชาติ

ธนาคารส่งเสรมิให้ประชาชนเข้าถึงบรกิารทางการเงนิอย่างท่ัวถงึและเท่าเทียม โดยเชื่อว่าการ
ให้ความรู้ทางการเงินขั้นพื้นฐานจะช่วยวางรากฐานและยกระดับคุณภาพชีวิตของประชากร
ในชุมชนที่ยากจนได้

ธนาคารส่งเสริมให้นักเรียนในชนบทได้มีความม่ันคงทางอาหารและสารอาหารท่ีครบถ้วน  
ผ่านโครงการไฟ-ฟ้า ที่ให้ความรู้และสนับสนุนด้านการเกษตรแบบยั่งยืน

ธนาคารส่งเสรมิให้คนไทยกินดีและดูแลสขภาพและความเป็นอยู่ที่ดผ่ีานโครงการพฒันาชุมชน
ที่สนับสนุนชุมชนที่ห่างไกลให้เข้าถึงสถานบริการสุขภาพ

ธนาคารส่งเสริมการศึกษาและการเรียนรู้ของเยาวชนผ่านศูนย์การเรียนรู้ไฟ-ฟ้า ตลอดจน
ด�ำเนินกิจกรรมสนับสนนุอื่นๆ เช่น การส่งเสรมิทักษะด้านศลิปะ ดนตร ีกีฬาและภาษา โดยเปิด
โอกาสให้เยาวชนทุกคนได้แสดงออกความสามารถอย่างเต็มที่และพัฒนาตนเองในกิจกรรม 
ที่ตนสนใจ ได้สามารถแสดงความสร้างสรรค์ในทางที่เหมาะสม นอกจากนี้ ยังมีกิจกรรมเพื่อ
สังคมภายใต้โครงการไฟ-ฟ้า เพื่อสนับสนุนการศึกษาและการพัฒนาสังคมอย่างยั่งยืน

ธนาคารไม่เพียงวางเป้าหมายเพื่อการเติบโตทางธุรกิจอย่างยั่งยืน แต่ยังส่งเสริมหลักการ 
ด้านสิทธิมนุษยชนและการปฏิบัติต่อพนักงานอย่างเป็นธรรม

ธนาคารให้ความส�ำคญัต่อนวตักรรมใหม่ๆ บนหนทางสูธ่นาคารดิจทิลัและดจิทิลัแพลตฟอร์ม
ด้วยความเชื่อมั่นในปรัชญา “สร้างความแตกต่าง” ที่มุ่งสร้างความแตกต่างอย่างสร้างสรรค์
และมีคุณค่าต่อลูกค้าและสิ่งแวดล้อม

ธนาคารส่งเสริมการพัฒนาสังคมอย่างทั่วถึงและน�ำไปสู่สังคมที่สะอาดขึ้นและเป็นมิตร 
ต่อสิ่งแวดล้อม ผ่านการปล่อยสินเชื่อสีเขียวและโครงการพัฒนาชุมชนของธนาคาร

ธนาคารปรับปรุงประสิทธิภาพการใช้ทรัพยากรภายในองค์กรอย่างต่อเนื่อง ตลอดจนช่วย
ลดผลกระทบจากการเปลีย่นแปลงสภาพภมิูอากาศโดยการให้ความสนับสนุนทางการเงนิแก่
โครงการพลังงานทดแทนเพื่อผลักดันให้เกิดสังคมคาร์บอนต�่ำ
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ผลการด�ำเนินงานด้านความยั่งยืน 

ข้อมูลด้านเศรษฐกิจ หน่วย
2563

งบการเงินรวม งบการเงินเฉพาะธนาคาร

รายได้จากการด�ำเนินงานรวม พันบาท 68,791,457 44,057,531

ค่าใช้จ่ายจากการด�ำเนินงานอื่นๆ พันบาท 31,622,513 17,559,898

ก�ำไรสุทธิ พันบาท 10,112,182 12,854,573

สินทรัพย์รวม พันบาท 1,808,331,830 1,205,404,461

หนี้สินรวม พันบาท 1,603,582,105 1,001,951,952

ส่วนของเจ้าของรวม พันบาท 204,749,725 203,452,509

หมายเหตุ:	
1.	 รายละเอียดเพิ่มเติมในงบการเงินในรายงานประจ�ำปี 2563

ข้อมูลด้านสิ่งแวดล้อม หน่วย 2560 2561
2562 2563

สำ�นักงานใหญ่ อื่นๆ สำ�นักงานใหญ่ อื่นๆ

การปล่อยก๊าซเรือนกระจก

การปล่อยก๊าซเรือนกระจกรวม ตันคาร์บอนไดออกไซด์
เทียบเท่า

21,097 19,972 8,423 21,007 7,456 9,396

การปล่อยก๊าซเรือนกระจกทางตรง 
(GHG Scope 1)

ตันคาร์บอนไดออกไซด์
เทียบเท่า

290 257 691 63 1,113 63

การปล่อยก๊าซเรือนกระจกทางอ้อม 
(GHG Scope 2)

ตันคาร์บอนไดออกไซด์
เทียบเท่า

20,687 19,410 7,562 20,752 6,252 9,157

การปล่อยก๊าซเรือนกระจกทางอ้อม 
อื่นๆ (GHG Scope 3)

ตันคาร์บอนไดออกไซด์
เทียบเท่า

120 305 170 192 91 175

การใช้พลังงาน

การใช้พลังงานรวม เมกะวัตต์-ชั่วโมง 42,098 39,407 15,957 41,512 13,207 18,318

	 น�้ำมันดีเซล เมกะวัตต์-ชั่วโมง 715 579 830 NA 701 NA

	 ไฟฟ้า เมกะวัตต์-ชั่วโมง 41,383 38,828 15,127 41,512 12,506 18,318

ข้อมูลด้านสิ่งแวดล้อม หน่วย 2560 2561
2562 2563

สำ�นักงานใหญ่ อื่นๆ สำ�นักงานใหญ่ อื่นๆ

การใช้น้ำ�

การใช้น�้ำรวม ลูกบาศก์เมตร 150,775 153,802 122,607 84,907 102,507 78,934

ของเสีย

ของเสียรวม ตัน 94 84 112 NA 206 NA

	 ของเสียรีไซเคิล ตัน 94 84 112 NA 67 NA

	 ของเสียทั่วไป ตัน NA NA NA NA 139 NA

การใช้กระดาษ

การใช้กระดาษรวม ตัน NA 274 101 187 66 169

การเดินทางเพื่อเหตุผลทางธุรกิจ

การเดินทางเพื่อเหตุผลทางธุรกิจ
ด้วยรถยนต์ของธนาคาร

ตันคาร์บอนไดออกไซด์
เทียบเท่า

159 139 191 NA 167 NA

การเดินทางเพื่อเหตุผลทางธุรกิจ
ด้วยรถยนต์ของผู้ให้บริการ

กิโลเมตร NA 466 30,319 NA 50,722 NA

หมายเหตุ:
1.	 การปล่อยก๊าซเรือนกระจก: 

•	 การปล่่อยก๊๊าซเรืือนกระจกทางตรง (GHG Scope 1): แหล่่งการปล่่อยก๊๊าซเรืือนกระจกทางตรงในปีี 2563 ครอบคลุุมการใช้้น้ำำ��มัันเชื้้�อเพลิิง การปล่่อยมีีเทนจากบ่่อเกรอะ  
และสารท�ำความเย็น (R134a, R141b, and R22)

•	 การปล่อยก๊าซเรือนกระจกทางอ้อม (GHG Scope 2): แหล่งการปล่อยก๊าซเรือนกระจกทางอ้อมครอบคลุมการใช้ไฟฟ้าในปี 2563
•	 การปล่อยก๊าซเรือนกระจกทางอ้อมอื่นๆ (GHG Scope 3): แหล่งการปล่อยก๊าซเรือนกระจกทางอ้อมอื่นๆ ในปี 2563 ครอบคลุมการเดินทางของพนักงานเพื่อเหตุผลทางธุรกิจ 

โดยรถยนต์ที่ควบคุมโดยหน่วยงานภายนอก และการจัดซื้อผลิตภัณฑ์และบริการต่างๆ เช่น กระดาษและน�้ำประปา และมีการหักลบกับการลดการปล่อยก๊าซเรือนกระจกจาก 
การจัดการกระดาษโดยหน่วยงานภายนอกในปี 2563

•	 แก้ไขข้อมูลการปล่อยก๊าซเรือนกระจก GHG Scope 1, 2 และ 3 ใหม่เพื่อให้สอดคล้องกับ Global Warming Potential (GWP) ส�ำหรับมีเทนและสารท�ำความเย็นอ้างอิงจาก 
Greenhouse Gas Protocol (Fifth Assessment Report: AR5); Emission Factors (EF) from อ้างอิงจาก Thailand Greenhouse Gas Management Organization  
(Public Organization) (TGO) version 2021

2.	 การใช้พลงังาน: การใช้พลงังานทางตรงครอบคลมุการเผาไหม้ท่ีอยู่กบัท่ี (รวมการใช้น�ำ้มันดเีซลส�ำหรบัเครือ่งก�ำเนดิไฟฟ้าฉุกเฉินและเครือ่งสบูน�ำ้ดบัเพลงิ) และการเผาไหม้แบบเคลือ่นท่ี 
(รวมการใช้น�ำ้มันส�ำหรบัยานพาหนะของธนาคาร) ข้อมูลไฟฟ้าได้จากใบแจ้งค่าไฟฟ้าจากส�ำนกังานใหญ่ Call Center และสาขา ท่ีหน่วยงานบรหิารทรพัยากรอาคารเป็นผูด้แูลโดยตรง

3.	 การใช้น�้ำ: ข้อมูลการใช้น�้ำได้จากใบแจ้งค่าน�้ำประปาจากส�ำนักงานใหญ่ Call Center และสาขา ที่หน่วยงานบริหารทรัพยากรอาคารเป็นผู้ดูแลโดยตรง
4.	 ของเสีีย: ธนาคารเริ่่�มเก็็บข้้อมููลของเสีียที่่�ส่่งกำำ�จััดเพื่่�อการฝัังกลบในปีี 2562 สำำ�หรัับสำำ�นัักงานใหญ่่ ของเสีียรีีไซเคิิล ประกอบด้้วยขยะกระดาษที่่�ส่่งไปรีีไซเคิิลเท่่านั้้�น จััดการโดย 

หน่่วยงานภายนอกและธนาคารได้้รัับข้้อมููลน้ำำ��หนัักกระดาษรีีไซเคิิลจากรายงานของหน่่วยงานภายนอก
5.	 การใช้กระดาษ: ข้อมลูการใช้กระดาษได้จากรายการสัง่ซ้ือกระดาษ ครอบคลมุการใช้กระดาษจากส�ำนกังานใหญ่ Call Center และสาขา ท่ีหน่วยงานบรหิารทรพัยากรอาคารเป็นผูด้แูลโดยตรง
6.	 การเดินทางด้วยเหตุผลทางธุรกิจ: การปล่อยก๊าซเรือนกระจกจากการเดินทางด้วยเหตุผลทางธุรกิจโดยยานพาหนะที่อยู่ภายใต้การควบคุมของธนาคาร ค�ำนวณจากปริมาณน�้ำมัน 

เชื้้�อเพลิิงที่่�ถููกใช้้ (ลิิตร) คููณด้้วยค่่า Emission Factor (EF) (กิิโลกรััมคาร์์บอนไดออกไซด์์เทีียบเท่่าต่่อลิิตร) โดยอ้้างอิิงจาก Thailand Greenhouse Gas Management Organization 
(Public Organization) (TGO) version 2021 การเดิินทางเพื่่�อเหตุุผลทางธุุรกิิจโดยรถยนต์์สำำ�หรัับพนัักงานครอบคลุุมรถยนต์์ที่่�อยู่่�ภายใต้้การควบคุุมของธนาคาร  
ระยะทางของการเดิินทางด้้วยเหตุุผลทางธุุรกิิจโดยรถยนต์์สำำ�หรัับพนัักงานของผู้้�ให้้บริิการภายนอกได้้มาจากรายงานของหน่่วยงานภายนอกที่่�เป็็นผู้้�ให้้บริิการ

7.	 NR (not reported) คือไม่มีการรายงาน และ NA (not applicable) คือไม่มีข้อมูล
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ข้อมูลพนักงาน หน่วย
2560 2561 2562 2563

ชาย หญิง ชาย หญิง ชาย หญิง ชาย หญิง

พนักงาน

พนักงานรวม คน
8,547 8,373 8,135 8,838

2,505 6,042 2,413 5,960 2,351 5,784 2,709 6,129

พนักงานแบ่งตามประเภทการจ้างงาน

	 พนักงานประจ�ำ คน 2,505 6,041 2,412 5,959 2,349 5,784 2,707 6,129

	 พนักงานสัญญาจ้าง คน 0 1 1 1 2 0 2 0

พนักงานแบ่งตามลักษณะการจ้างงาน

	 เต็มเวลา	 คน NR NR NR 2,709 6,129

	 Part-time คน NR NR NR 0 0

	 ชั่วคราว คน NR NR NR 0 0

พนักงานแบ่งตามอายุ

	 ต�่ำกว่า 30 ปี คน 452 2,057 462 2,164 433 1,977 298 1,484

	 30-50 ปี คน 1,545 3,495 1,454 3,308 1,318 3,184 1,609 3,788

	 มากกว่า 50 ปี คน 508 490 497 488 600 623 802 857

พนักงานแบ่งตามพื้นที่

	ป ระเทศไทย คน  2,501  6,039  2,409  5,957  2,347  5,781  2,706  6,126 

		ส�ำ  นักงานใหญ่ คน NR NR NR NR  1,415  2,084  1,642  2,530 

		ส  าขาและส�ำนักงานอื่นๆ คน NR NR NR NR 932 3,697 1,064 3,596

	 ต่างประเทศ คน 4 3 4 3 4 3 3 3

พนักงานแบ่งตามอายุงาน

	 น้อยกว่า 1 ปี คน NR NR NR NR NR NR 34 117

	 1-3 ปี คน NR NR NR NR NR NR 660 1,788

	 4-5 ปี คน NR NR NR NR NR NR 316 852

	 6-10 ปี คน NR NR NR NR NR NR 400 1,196

	 11-15 ปี คน NR NR NR NR NR NR 280 689

	 16-20 ปี คน NR NR NR NR NR NR 213 399

	 มากกว่า 21 ปี คน NR NR NR NR NR NR 806 1,088

ข้อมูลพนักงาน หน่วย
2560 2561 2562 2563

ชาย หญิง ชาย หญิง ชาย หญิง ชาย หญิง

พนักงานแบ่งตามสัญชาติ

	 ไทย คน NR NR NR NR NR NR 2,690 6,115

	 จีน คน NR NR NR NR NR NR 4 9

	ล าว คน NR NR NR NR NR NR 2 3

	 เนเธอร์แลนด์ คน NR NR NR NR NR NR 4 1

	อื่ นๆ คน NR NR NR NR NR NR 9 1

อัตราการจ้างพนักงานใหม่

พนักงานใหม่รวม
คน 2,201 2,785 1,934 129

คน 555 1,646 688 2,097 533 1,401 28 101

อัตราจ้างใหม่ ร้อยละ 25.8 33.3 23.8 1.5

ต้นทุนการจ้างงานโดยเฉลี่ย บาทต่อคน 3,384 3,123 4,071 4,627

พนักงานใหม่แบ่งตามอายุ

	 ต�่ำกว่า 30 ปี คน 308 1,111 331 1,489 255 876 13 63

	 30-50 ปี คน 246 526 350 597 274 515 13 34

	 มากกว่า 50 ปี คน 1 9 7 11 4 10 2 4

พนักงานใหม่แบ่งตามพื้นที่

	ป ระเทศไทย คน 555 1,646 688 2,097 533 1,401 28 101

	 ต่างประเทศ คน 0 0 0 0 0 0 0 0

การลาออกของพนักงาน

พนักงานลาออกรวม 
คน 2,634 2,959 2,171 1,259

คน 709 1,925 799 2,160 596 1,575 400 859

อัตราการลาออกของพนักงาน ร้อยละ 30.8 35.3 26.7 14.2

พนักงานลาออกโดยสมัครใจ 
คน 2,310 2,530 1,926 934

คน 599 1,711 615 1,915 505 1,421 254 680 

อัตราการลาออกของพนักงาน 
โดยสมัครใจ

ร้อยละ 27.0 30.2 23.7 10.6

อัตราการสูญเสียพนักงาน 
ที่มีศักยภาพสูง

ร้อยละ 12.7 12.3 11.0 7.9
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ข้อมูลพนักงาน หน่วย
2560 2561 2562 2563

ชาย หญิง ชาย หญิง ชาย หญิง ชาย หญิง

การลาออกของพนักงานแบ่งตามอายุ

	 ต�่ำกว่า 30 ปี คน 243 950 250 1,128 215 804 92 356

	 30-50 ปี คน 371 879 422 912 314 697 172 353

	 มากกว่า 50 ปี คน 95 96 127 120 67 74 136 150

การลาออกของพนักงานแบ่งตามพื้นที่

	ป ระเทศไทย คน 709 1,925 799 2,160 596 1,575 399 859

	 ต่างประเทศ คน 0 0 0 0 0 0 1 0

การอบรมพนักงาน

การอบรมเฉลี่ย
ชั่วโมงต่อคน 27 38 35 15

ชั่วโมงต่อคน 24 29 26 41 27 38 12 16

	 ผู้บริหารระดับสูง ชั่วโมงต่อคน 24 28 14 11 15 12 4 5

	 ผู้บริหารระดับกลาง ชั่วโมงต่อคน 27 33 32 39 31 36 12 7

	 ผู้บริหารระดับต้น ชั่วโมงต่อคน NR NR NR NR NR NR 17 23

	 พนักงานระดับปฏิบัติการ ชั่วโมงต่อคน 23 29 26 42 27 38 11 15

ค่าใช้จ่ายเฉลี่ยในการอบรม 
และพัฒนาพนักงาน

บาทต่อคน NR NR NR 6,306

ต�ำแหน่งที่พนักงานเข้าบรรจุ
จากภายใน

ร้อยละของ
ต�ำแหน่งที่เปิด

รับสมัคร
NR NR 42.3 90.7

ต�ำแหน่ง NR NR  1,419 1,367 

ต�ำแหน่งที่เปิดรับสมัครรวม ต�ำแหน่ง NR NR  3,352 1,507 

ความหลากหลาย

พนักงานหญิงรวม ร้อยละ 70.7 71.2 71.1 69.3

	 พนักงานหญิง
	 ในคณะกรรมการบริษัท

ร้อยละ 0.0 8.0 0.0 7.1

	 พนักงานหญิงในระดับ 
	 ผู้บริหาร

ร้อยละ 56.5 57.8 60.4 58.5

	 พนักงานหญิงในระดับ
	 ผู้บริหารระดับสูง

ร้อยละ 14.3 28.6 33.3 36.4

ข้อมูลพนักงาน หน่วย
2560 2561 2562 2563

ชาย หญิง ชาย หญิง ชาย หญิง ชาย หญิง

	 พนักงานหญิงในระดับ
	 ผู้บริหารระดับกลาง  

ร้อยละ 37.0 31.5 35.3 32.4

	 พนักงานหญิงในระดับ
	 ผู้บริหารระดับต้น 

ร้อยละ 57.9 59.7 62.1 60.6

	 พนักงานหญิงในหน่วยงาน
	ท ี่สร้างรายได้ให้กับบริษัท  

ร้อยละ 56.9 59.4 63.8 62.1

	 พนักงานหญิงในหน่วยงาน 
	ท ี่เกี่ยวข้องกับ STEM 

ร้อยละ NR NR NR 44.0

พนักงานหญิงในระดับปฏิบัติการ ร้อยละ 70.0 71.0 71.0 70.8 

ความเสมอภาคในการจ่ายเงินเดือนและค่าตอบแทน

สัดส่วนค่าจ้างเฉลี่ยพนักงานหญิงต่อพนักงานชาย (เฉพาะเงินเดือน)

ผู้้�บริิหารระดัับสููง

สััดส่่วน 
หญิิง : ชาย 

NR NR NR 0.86 : 1.00

ผู้้�บริิหาร NR NR NR 0.77 : 1.00

พนัักงานระดัับปฏิิบััติิการ NR NR NR 0.75 : 1.00

สัดส่วนค่าจ้างเฉลี่ยพนักงานหญิงต่อพนักงานชาย (เฉพาะเงินเดือนและโบนัส)

ผู้้�บริิหารระดัับสููง

สััดส่่วน 
หญิิง : ชาย 

NR NR NR 0.86 : 1.00

ผู้้�บริิหาร NR NR NR 0.71 : 1.00

พนัักงานระดัับปฏิิบััติิการ NR NR NR 0.70 : 1.00

ส่วนต่างเงินเดือนและค่าตอบแทนระหว่างพนักงานชายและหญิง 

ค่่าเฉลี่่�ยส่่วนต่่างของเงิินเดืือน
ระหว่่างพนัักงานชายและหญิิง

ร้้อยละ

NR NR NR 29.0

ค่่ามััธยฐานส่่วนต่่างของเงิินเดืือน
ระหว่่างพนัักงานชายและหญิิง

NR NR NR 35.0

ค่่าเฉลี่่�ยส่่วนต่่างของค่่าตอบแทน
ระหว่่างพนักังานชายและหญิิง

NR NR NR 3.0

ค่่ามััธยฐานส่่วนต่่างของค่่าตอบแทน
ระหว่่างพนัักงานชายและหญิิง

NR NR NR 1.0

56ร า ย ง า น ค ว า ม ย่ั ง ยื น ปี   2 5 6 3 บทน�ำ ลูกค้า ผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อมและสังคม บุคลากร การก�ำกับดูแล ภาคผนวก



ข้อมูลพนักงาน หน่วย
2560 2561 2562 2563

ชาย หญิง ชาย หญิง ชาย หญิง ชาย หญิง

การมีส่วนร่วมของพนักงาน

พนักงานที่มีความผูกพันกับองค์กร ร้อยละ
54.0 NA NA NA

55.0 52.0 NA NA NA NA NA NA

ขอบเขตการส�ำรวจพนักงาน 
ที่มีความผูกพันกับองค์กร

ร้อยละของ
พนักงาน
ทั้งหมด

98.1 NA NA NA

การมีส่วนร่วมของพนักงานโดยรวม ร้อยละ
83.8 NA 74 NA

83.8 83.6 NA NA NA NA NA NA

ขอบเขตการส�ำรวจการมีส่วนร่วม
ของพนักงาน

ร้อยละของ
พนักงาน
ทั้งหมด

98.1 NA 36.2 NA

ลาคลอด

พนักงานมีสิทธิลาคลอด
คน NR NR NR 183

คน NR NR NR NR NR NR 0 183

พนักงานที่ใช้สิทธิลาคลอด 
และกลับมาท�ำงาน

ร้อยละ NR NR NR 100

ร้อยละ NR NR NR 0 100

อาชีวอนามัยและความปลอดภัย

อัตราการขาดงาน ร้อยละ 0.5 0.5 0.5 0.6

การเสียชีวิต คน 0 0 0 0

หมายเหตุ:
1.	 ธนาคารมีแผนส�ำรวจการมีส่วนร่วมของพนักงานภายหลังการรวมกิจการส�ำเร็จในปี 2564
2.	 หน่วยงานที่มีความเกี่ยวข้องกับ STEM (science, technology, engineering, mathematics) คือ กลุ่มสายงานที่มีความเกี่ยวข้องกับพื้นฐานความรู้ด้านวิทยาศาสตร์ เทคโนโลยี 		
	 วิศวกรรมศาสตร์ และคณิตศาสตร์
3.	 ส่วนต่างเงินเดือนและค่าตอบแทนระหว่างพนักงานชายและหญิง: ค่าเฉลี่ยและค่ามัธยฐานส่วนต่างของเงินเดือน ค�ำนวณจากส่วนต่างของค่าเฉลี่ยและค่ามัธยฐานของเงินเดือนที่		
	 พนักงานชายที่เกี่ยวข้องได้รับ (ไม่รวมพนักงานระดับผู้บริหารระดับกลางและสูง) เทียบกับพนักงานหญิง (ไม่รวมพนักงานระดับผู้บริหารระดับกลางและสูง); ค่าเฉลี่ยและค่ามัธยฐาน 
	 ส่วนต่างของค่าตอบแทน ค�ำนวณจากส่วนต่างของค่าเฉลี่ยและค่ามัธยฐานของโบนัสที่พนักงานชายที่เกี่ยวข้องและมีสิทธิ์ได้รับโบนัสได้รับ เทียบกับพนักงานหญิงที่เกี่ยวข้องและมีสิทธิ์	
	 ได้้รัับโบนััสได้้รัับ ขอบเขตของการคำำ�นวณค่่าเฉลี่่�ยและค่่ามััธยฐานส่่วนต่่างของค่่าตอบแทนระหว่่างพนัักงานชายและหญิิงคืือร้้อยละ 100 ของพนัักงานทั้้�งหมดที่่�มีีสิิทธิ์์�ได้้รัับโบนััส 		
	 ขอบเขตของการคำำ�นวณค่่าเฉลี่่�ยและค่่ามััธยฐานส่่วนต่่างของเงิินเดืือนระหว่่างพนัักงานชายและหญิิงคือืร้้อยละ 99.0 ของพนักังานทั้้�งหมด (ไม่่รวมพนักังานระดัับผู้้�บริหิารระดัับกลางและสููง)  
4.	 การขาดงาน: อัตราการขาดงานวัดจากวันขาดงานทั้งหมดเทียบกับจ�ำนวนวันท�ำงานทั้งหมด โดยมีเป้าหมายอัตราการขาดงานไม่เกินร้อยละ 1.0
5.	 การเสียชีวิต: การเสียชีวิตจากการบาดเจ็บระหว่างการท�ำงาน
6.	 NR (not reported) คือไม่มีการรายงาน และ NA (not applicable) คือไม่มีข้อมูล

ข้อมูลด้านสังคม หน่วย 2560 2561 2562 2563

เงินสนับสนุนรวม บาท 50,996,748 150,342,289 330,265,600 253,456,392 

	 เงินบริจาค
บาท 10,466,534 9,484,047 9,185,000 8,998,242

ร้อยละ 20.5 6.3 2.8 3.6 

	 เงินลงทนุเพื่อชมุชน
บาท 30,300,000 28,500,000 44,200,000 31,000,000 

ร้อยละ 59.4 19.0 13.4 12.2 

	 Commercial initiatives
บาท 10,230,214 112,358,242 276,880,600 213,458,150 

ร้อยละ 20.1 74.7 83.8 84.2 

พนักงานจิตอาสา 
ในชัว่โมงท�ำงาน

บาท 11,487,241 11,835,706 12,539,179 9,502,718 

ชั่วโมง 37,349 36,420 36,292 23,224 

Management overheads บาท 9,373,884 12,255,102 11,643,680 * 15,740,669

หมายเหตุ:
1.	 ธนาคารไม่มีการสนับสนุนในรูปแบบ In-kind giving
2.	 *  แก้ไขข้อมูล
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GRI Standard Disclosure Page reference/ remarks

GRI 101:  
Foundation 2016

Reporting principles 50

Using the GRI Standards for sustainability reporting 50

Making claims related to the use of the GRI Standards 50

General disclosures

GRI 102: General 
disclosures 2016

102-1 Name of the organization 8

102-2 Activities, brands, products, and services 8-9

102-3 Location of headquarters 12

102-4 Location of operations 13

102-5 Ownership and legal form 8

102-6 Markets served 8-9

102-7 Scale of the organization 54-55

102-8 Information on employees and other workers 55

102-9 Supply chain Not reported

102-10 Significant changes to the organization and its supply chain Not reported

102-11 Precautionary Principle or approach 44

102-12 External initiatives 30, 53

102-13 Membership of associations
https://www.tmbbank.com/sustainability/

governance/contribution-to-associations.html

102-14 Statement from senior decision-maker 6-7

102-16 Values, principles, standards, and norms of behavior 37

GRI Standard Disclosure Page reference/ remarks

102-18 Governance structure
https://www.tmbbank.com/about/ 

org_structure

102-40 List of stakeholder groups 51

102-41 Collective bargaining agreements
https://www.tmbbank.com/en/

sustainability/social/our-people.html

102-42 Identifying and selecting stakeholders 51

102-43 Approach to stakeholder engagement 51

102-44 Key topics and concerns raised 51-52

102-45 Entities included in the consolidated financial statements
https://media.tmbbank.com//uploads/ 

ir_fininfo_annual/ file/media/301_file_en.pdf

102-46 Defining report content and topic Boundaries 50

102-47 List of material topics 50

102-48 Restatements of information 54, 57

102-49 Changes in reporting 50

102-50 Reporting period 50

102-51 Date of most recent report 50

102-52 Reporting cycle 50

102-53 Contact point for questions regarding the report 12

102-54 Claims of reporting in accordance with the GRI Standards 50

102-55 GRI content index 58-61

102-56 External assurance 62-63

GRI CONTENT INDEX 
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GRI Standard Disclosure Page reference/ 
remarks SDGs

Topic-specific and financial services (FS) disclosures

Customer experience: Ensure that customers’ needs and expectations are met through need-based products and services, and to deliver value 
and improved customer experiences

GRI 103: 
Management 
approach 2016

GRI 103-1 Explanation of the material topic  
and its boundary

18-27, 50

GRI 103-2 Management approach and its components 18-27

GRI 103-3 Evaluation of the management approach 18-27

Digital transformation: Transform our business by utilizing digital technologies to offer our customers value-added products and services

GRI 103: 
Management 
approach 2016

GRI 103-1 Explanation of the material topic  
and its boundary 23-25, 50

GRI 103-2 Management approach and its components 23-25

GRI 103-3 Evaluation of the management approach 23-25

Data privacy and protection: Protect customer privacy and other confidential information from unauthorized access while ensuring appropriate 
safeguards are in place to prevent unauthorized disclosure or breach of data

GRI 103: 
Management 
approach 2016

GRI 103-1 Explanation of the material topic  
and its boundary

48-50

GRI 103-2 Management approach and its components 48-49

GRI 103-3 Evaluation of the management approach 48-49

GRI 418: 
Customer 
privacy 2016

GRI 418-1 Substantiated complaints concerning 
breaches of customers privacy and losses of 
customer data

48

GRI Standard Disclosure Page reference/ 
remarks SDGs

IT system and cybersecurity: Secure the stability of IT systems and platforms, and risks from cyberthreats and cyberattacks

GRI 103: 
Management 
approach 2016

GRI 103-1 Explanation of the material topic  
and its boundary 48-50

GRI 103-2 Management approach and its components 48-49

GRI 103-3 Evaluation of the management approach 48-49

Corporate governance: Appropriate governance framework in place to ensure accountability, fairness, and transparency of the bank for long-term 
interests of stakeholders

GRI 103: 
Management 
approach 2016

GRI 103-1 Explanation of the material topic  
and its boundary

42-43, 50

GRI 103-2 Management approach and its components 42-43

GRI 103-3 Evaluation of the management approach 42-43

Market conduct: Measures to ensure compliance to laws that govern the bank to ethically serve customers

GRI 103: 
Management 
approach 2016

GRI 103-1 Explanation of the material topic  
and its boundary

46-47, 50

GRI 103-2 Management approach and its components 46-47

GRI 103-3 Evaluation of the management approach 46-47

GRI 205: 
Anti-corruption 
2016

GRI 205-2 Communication and training about 
anti-corruption policies and procedures 43, 46
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GRI Standard Disclosure Page reference/ 
remarks SDGs

Risk management: Effective risk and crisis management in place for long-term financial planning and organizational flexibility

GRI 103: 
Management 
approach 2016

GRI 103-1 Explanation of the material topic  
and its boundary

44-45, 50

GRI 103-2 Management approach and its components 44-45

GRI 103-3 Evaluation of the management approach 44-45

Talent attraction and retention: Attract and retain talents through competitive compensations and benefits in order to drive the bank’s business 
growth in the long-term

GRI 103: 
Management 
approach 2016

GRI 103-1 Explanation of the material topic  
and its boundary

36-41, 50

GRI 103-2 Management approach and its components 36-41

GRI 103-3 Evaluation of the management approach 36-41

GRI 401: 
Employment 
2016

GRI 401-1 New employee hires and employee turnover 55-56

GRI 401-3 Parental leave 56

GRI 404: 
Training and 
education 2016

GRI 404-1 Average hours of training per year  
per employee

56

GRI 404-2 Programs for upgrading employee skills  
and transition assistance programs

39-40

GRI 405: 
Diversity and 
equal 
opportunity 
2016

GRI 405-1 Diversity of governance bodies and 
employees

56

GRI 405-2 Ratio of basic salary and remuneration of 
women to men

56

GRI 403: 
Occupational 
health and 
safety 2018

GRI 403-6 Promotion of worker health 41

GRI 403-7 Prevention and mitigation of occupational 
health and safety impacts directly linked by 
business relationships

20

GRI Standard Disclosure Page reference/ 
remarks SDGs

Financial literacy and inclusion: Promote access to financial education, products, and services for customers and the society to enhance their 
financial security and wealth

GRI 103: 
Management 
approach 2016

GRI 103-1 Explanation of the material topic  
and its boundary

21-22, 50

GRI 103-2 Management approach and its components 21-22

GRI 103-3 Evaluation of the management approach 21-22

Local 
communities

FS14 Initiatives to improve access to financial 
services for disadvantaged people

19, 22, 25

Responsible lending: Responsible lending to clients by taking into consideration environmental, social, and governance risks

GRI 103: 
Management 
approach 2016

GRI 103-1 Explanation of the material topic  
and its boundary

28-32, 50

GRI 103-2 Management approach and its components 28-32

GRI 103-3 Evaluation of the management approach 28-32

Product 
portfolio

FS7 Monetary value of products and  
services designed to deliver a specific  
social benefit for each business line  
broken down by purpose

31-32

FS8 Monetary value of products and  
services designed to deliver a specific 
environmental benefit for each business  
line broken down by purpose

32
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GRI Standard Disclosure Page reference/ 
remarks SDGs

Climate change risk and opportunity: Manage business risks and opportunities associated with climate change including influencing our clients to 
become aware and manage their climate related risks

GRI 103: 
Management 
approach 2016

GRI 103-1 Explanation of the material topic  
and its boundary

31-32, 50

GRI 103-2 Management approach and its components 31-32

GRI 103-3 Evaluation of the management approach 31-32

GRI 201: 
Economic 
performance 
2016

GRI 201-2 Financial implications and other risks  
and opportunities due to climate change

31-32

Our environmental impact: Manage the bank’s own environmental impacts

GRI 103: 
Management 
approach 2016

GRI 103-1 Explanation of the material topic  
and its boundary

33, 50

GRI 103-2 Management approach and its components 33

GRI 103-3 Evaluation of the management approach 33

GRI Standard Disclosure Page reference/ 
remarks SDGs

GRI 302: 
Energy 2016

GRI 302-1 Energy consumption within the organization 54

GRI 302-4 Reduction of energy consumption 54

GRI 303: Water 
and effluents 
2018

GRI 303-5 Water consumption
54

GRI 305: 
Emissions 2016

GRI 305-1 Direct (Scope 1) GHG emissions 54

GRI 305-2 Energy indirect (Scope 2) GHG emissions 54

GRI 305-3 Other indirect (Scope 3) GHG emissions 54

GRI 306: 
Effluents and 
waste 2016

GRI 306-2 Waste by type and disposal method
54
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